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Anotace

Tato diplomova prace se vénuje problematice fizeni jakosti ve firmé¢ Killich s.r.o. Firma je
vlastnikem certifikatu systému managementu kvality, ktery je ve shod& s normou CSN EN
ISO 9001:2009. V uvodnich kapitolach jsou definovany zakladni pojmy souvisejici
s koncepci fizeni jakosti, systémy fizeni jakosti, certifikace a norma CSN EN ISO 9001.
V dalsich kapitolach je predstavena vybrana spolecnost vcetné jejich silnych a slabych
stranek, prileZitosti a hrozeb souvisejicich s recertifikaci. Dale je provedena analyza
systému managementu jakosti v podniku a prezentovany vysledky ankety zaméfujici se na
problematiku 1SO. V zavéru jsou uvedeny projekty zlepSovani, které vychazi z analyzy

vysSe uvedenych oblasti fizeni jakosti.

Klicova slova
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Annotation

THE PROCESS OF RECERTIFICATION OF A QUALITY MANAGEMENT
SYSTEM IN BUSINESS

This dissertation is focus on the issue of quality control in the company Killich s.r.o. This
company owns a certificate of quality management system, which is in accordance with the
standard of CSN EN 1SO 9001:2009. The introductory chapters are defined the basic
concepts associated with the concept of quality management, quality management systems
and standard of CSN EN 1SO 9001. In other chapters is introduced selected company
including its strengths, weaknesses, opportunities and threats related to recertification.
After that there is a further analysis of the quality management system in the enterprise,
results of survey focusing on the issue of ISO are presented. In the conclusion there are
described so called Improvement projects which are based on the analysis of the above

mentioned areas of Quality Management.
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Uvod
Kvalita vyrobku a poskytovani sluzeb je velmi diskutované téma. Jednim ze zptisobtl, ktery

kvalitu jako takovou garantuje, je certifikace systému managementu kvality. Ta vychazi ze
shody s normou CSN EN ISO 9001.

Firma Killich s.r.0., ve které autorka zpracovavala praktickou ¢ast této diplomové préce,
ziskala vySe zminovany certifikat poprvé v roce 2003 a od té doby si ho udrzuje. Jednim
zakazniky, tedy nové zakazky. Certifikat dale prispiva k vylepSeni image spole¢nosti, ktera

tim dava najevo, ze jejim cilem je udrzovani si kvality.

Hlavnim cilem této diplomové préce je vyhodnotit pfipravenost vybraného podniku
na obnoveni certifikace podle normy ISO 9001. Na zaklad¢ toho jsou pfipraveny

zlepSovaci projekty, které mohou piispét ke zvysSeni efektivity tohoto systému.

V rdmci resSerSni ¢asti diplomové prace jsou nejprve formulovany zékladni pojmy, které
souviseji s problematikou fizeni kvality. Déle je zobrazen vyvoj kvality od samotného
pocatku po soucasnost. Systém fizeni jakosti vCetné procesu certifikace a finan¢niho
méfeni jsou popsany v ramci dalSich kapitol. V neposledni fadé se autorka prace zabyva
normou CSN EN ISO 9001, ktera slouzi jako vychozi bod pro vyhodnoceni piipravenosti
vybraného podniku na certifikaci.

V kapitolach jsou zminény napt. hlavni cile, jaké sluzby jsou poskytovany atd. Je také
vypracovana organizacni struktura. Na zavér je provedena analyza silnych a slabych
stranek, pfilezitosti a hrozeb. Poté¢ je analyzovdn systém managementu jakosti ve
spolecnosti Killich s.r.o. Jsou zde poskytnuty zakladni informace o systému managementu
jakosti jako napf. vyvoj, dokumentace, vSeobecné pozadavky, fizeni zaznamu i
dokumenti. V dal$i ¢asti je feSena odpovédnost managementu. Nésledné je zpracovédna
studie managementu jakosti ve vybraném podniku, ktera ma za cil zjistit, zda spole¢nost
splituje pozadavky dané normou CSN EN ISO 9001. Jednou z metod pouzitych v ramci
této faze diplomové prace byl hloubkovy strukturovany pohovor s jednim z manazeri

spolecnosti Killich s.r.o. Pozornost je v€novéana oblastem: management zdroji; realizace
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produktu; méfeni, analyza, zlepSovani. Na zavér jsou stanovena doporuceni vybranému

podniku.

V ramci této diplomoveé prace byla vypracovana také mala anketa, ve které respondenti
odpovidali na otazky souvisejici s problematikou ISO a jejim vnimanim Sirokou vefejnosti.
Respondenti byli dotazovani mimo jiné napf. na to, zda certifikace ovliviiuje n&jakym
zpusobem rozhodnuti o koupi vyrobku nebo vyuziti sluzby. Anketa byla zodpovézena

Sedesati respondenty, takze ma dobrou vypovidaci schopnost.

V zavéru jsou vypracovany tzv. projekty zlepSovani, které maji za cil zlepsit efektivitu

fungovani procest systému managementu jakosti v podniku.
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1 Teoreticka vychodiska rizeni jakosti v podniku

Nejprve by mél byt definovan zékladni pojem v oblasti fizeni jakosti. Tim pojmem je
kvalita. Kvalita je zalezitosti individudlni, proto pro kazdého ¢lovéka predstavuje trochu

néco jiného.

Kvalita jako pojem je v soucasnosti nahrazovana pojmem jakost. Lidé se zajimali o kvalitu
vyrobk jiz ve staroveéku. Aristoteles je autorem nejstarsi definice pojmu kvalita. Nicméné

pro dnesni fizeni podniku je nedostacujici. (Nenadal aj., 1998)

Definic pojmu kvalita bychom nasli v literatufe bezpocet. Ve svété fizeni jakosti mezi

nejdulezitéjsi patii naptiklad:

Juran — ,,Jakost je zptsobilost pro uziti.*

Crosby — ,,Jakost je shoda s pozadavky.

Feigenbaum— ,,Jakost je to, co za ni povazuje zakaznik.*

Tauguchi— ,Jakost je minimum ztrat, které vyrobek od okamziku své expedice
spole¢nosti zptisobi.*

(\Veber aj., 2002)

Podle definice z normy CSN EN ISO 9000:2006 je jakost neboli kvalita “stupefi splnéni
pozadavkll souborem inherentnich charakteristik.” Pojem ,,inherentni charakteristika®,
ktery je uveden ve vySe zminéné definici znamena, Zze se jedna o né&jaky typicky znak

vyrobku. (Nenadal aj., 2008)

Pozadavky na jakost se v pribéhu naseho Zivota méni. Co konkrétné ma vliv na naSe
rozhodnuti? Jsou to napiiklad faktory biologické, socialni, demografické anebo také
spolecenské. (Veber aj., 2002)

Z vyse uvedenych definic vyplyva, ze pokud jde o jakost, tak nezbytnou roli hraje
zakaznik. Proto by se dalo fici, Ze kvalita je, kdyz zakaznik uspokoji své potieby, neboli je

spokojeny. Jakost se tyka nds vsech a ovliviiuje nas zivot.
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2 Definice zakladnich pojmii v oblasti Fizeni
kvality

Pro lepsi pochopeni problematiky jakosti, bychom si mé¢li definovat zakladni pojmy, které
se v tomto oboru béZzné uzivaji a se kterymi se dale pracuje také v ramci této diplomove

prace.

Jakost vyrobku: Jednd se o takové vlastnosti vyrobku, které umozni jeho pouzivani.
(Mizuno, 1988)

Rizeni: Juran jej definuje takto: ,,Souhrn viech prostiedkil, pomoci kterych docilujeme
norem.“ (Mizuno, 1988)

Rizeni jakosti: Deming tvrdi: ,,Statistické fizeni jakosti je aplikaci statistickych zésad a
technik ve vSech fazich vyroby se zaméfenim na co nejhospodarnéjsi zhotoveni vyrobku,
ktery je maximalng uzite¢ny a ma odbyt.” (Mizuno, 1988)

Zakaznik: Zakaznik by mél byt kazdy, na koho vyrobek n&jakym zpisobem pusobi. Ne
pouze ti, ktefi vyrobek kupuji ¢i uzivaji, ale 1 naptiklad vefejnost, na kterou vyrobky
mohou mit také vliv. (Plura, 2001)

Dodavatel: Je ten, kdo dodava produkt. (CSN EN ISO 9000, 2006)

Produkt: Je to zavér, plynouci z procesu. (CSN EN ISO 9000, 2006)

Proces: Jde o souhrn interakci ¢innosti, které méni vstupy na vystupy. (CSN EN ISO 9000,
2006)

Pozadavek: Podle normy CSN EN ISO 9000:2006 je pozadavek ,,potieba nebo ocekavani,
které jsou stanoveny, obecné se piedpokladaji nebo jsou zavazné.“ (CSN EN 1SO 9000,
2006)

Organizace: Jedna se o osoby, které jsou charakteristické svoji uspofadanosti, pokud jde o
jejich odpovédnosti, pravomoc a vztahy. (CSN EN ISO 9000, 2006)

Vrcholové vedeni: Jedna se o osoby, které fidi organizaci na jejich nejvyssich urovnich.
(\Veber aj., 2002)

Cil jakosti: Néco, ¢eho se organizace snazi dosdhnout nebo to, na co se organizace
zamétuje, pokud jde o jeji vztah k jakosti. (CSN EN ISO 9000, 2006)

Politika jakosti: Vrcholové vedeni stanovuje cile organizace ve vztahu k jakosti. (\Veber
aj., 2002)
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Planovani jakosti: Zahrnuje prizkum trhu a dal§i planovani souvisejici s trhem.
Spolec¢nost by se méla zamétit na proces vyvijeni pozadované jakosti a kontrolni systém.
(Mizuno, 1988)

Audit: Jedna se o proces, za Gc¢elem ziskani dikazniho materialu. Jeho cilem je urcit, jak
byla splnéna kritéria auditu. (CSN EN ISO 9000, 2006)

Certifikace: Jednani tzv. certifikacnich organd, které¢ vkladaji diveéru do organizace, ze
jejich produkt ¢i sluzba je shodna s pozadavky normy. (Nenadal aj., 2008)

Dokument: ,,Informace na podptrném médiu.“ (CSN EN ISO 9000, 2006)

Zaznam: Je to dokument obsahujici informace o tom, jakych vysledk bylo dosaZeno.
(Nenadal aj., 2008)

Prirucka jakosti: Jedna se o piehledny dokument, ktery se zabyva systémem fizeni jakosti
v organizaci. (\Veber aj., 2002)

Management jakosti: Jsou to uspotradané ¢innosti, které slouzi k fizeni organizace a berou

ohled na jakost. (Veber aj., 2002)
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3 Systémy managementu jakosti

V této kapitole SMJ budou popsény procesy managementu jakosti. Jejich znalost je
dilezita pro pochopeni problematiky fizeni jakosti. Dale budou zminény faktory, které by
mohly mit v budoucnosti vliv na oblast kvality. Nemén¢ dulezita je kontrola kvality, o
které bude také zminka. Kapitole bude zakoncena zakladnimi informacemi z oblasti

neustalého zlepSovani a pfezkoumavani SMJ.

Vétsina lidi se domniva, Ze vytvofeni systému jakosti v podstaté znamena, ze musime
zdokumentovat vSechno, co délame a to pak nasledné dodrzovat. Nicmén¢ dokumentace
neni cilem systému kvality, ale jeho pouhym nastrojem. VV mnoha firméch se dokumentace

stala cilem a to proto, aby byly uspokojeny pozadavky auditorti. (Chaloupka, 2006)

Chybu miiZe udélat naprosto kazdy. Miuze to byt v oddélenich: marketing, vyvoj,
konstrukce, technologie a piiprava vyroby, zasobovani, vyroba, zkouSeni, baleni a
skladovani, prodej, servis. Tato chyba muiize poté zptisobit nespokojenost zdkaznika. Proto
se vyplati nejenom kontrola, ale hlavné prevence. Nejlevnéjsi jsou totiz takové chyby, ke
kterym viibec nedoslo. Systém kvality je tedy souhrn veskerych kontrolnich opatieni stejné
jako téch preventivnich. Cilem systému kvality je potom zamezeni pruniku chyb, které

udélame, k nasim zakaznikim. (Chaloupka, 2006)

SMJ se sklada se ¢tyt hlavnich ¢innosti (obrazek 1), které museji byt v souladu, pokud jde

0 jejich koordinaci a harmonizaci. (Nenadal aj., 2008)
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Planovani
jakosti

Rizeni jakosti

Management

jakosti o,
: Prokazovani

jakosti

Zlepsovani
jakosti

Obrazek 1. Procesy managementu jakosti

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Moderni management jakosti (Nenadél aj., 2008)

3.1 Trendy v oblasti Fizeni jakosti

Zijeme v dobg, ktera se pomérné rychle méni. Diky inovacim vznikaji nové technologie,
které mohou mit velky vliv na nasi budoucnost. Z tohoto diivodu je nutné zminit, jaké jsou
trendy v oblasti Fizeni jakosti. Spole¢nost American Society for Quality pfiSla ve svém

vyzkumu na 7 zdkladnich faktori, které budou ovliviiovat kvalitu v budoucnosti.

Globalizace.

Diky globalni siti dodavateld je potieba fidit i kvalitu v globalnim méfitku. Spole¢nosti jiz
nejsou omezeny svym umisténim. Globalizace bude ovliviiovat politiku obchodu. (Evans,
2010):

Socialni odpovédnost.
Spolec¢nosti si zacinaji uvédomovat, ze socialni odpovédnost je jednou z véci, kterd
podporuje business. Organizace usilujici o zlepSeni budou potfebovat znat nastroje a

techniky managementu kvality, aby byly schopny dosahnout svych cilt.
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Novy rozmér kvality.
Bude zapotifebi nového pojeti kvality souvisejici s kompetentnostmi, jestli chceme
zachovat jeji dulezitost v rychle se ménici dobé. Roli budou hrat inovace a nové vznikajici

otazky kvality.

Starnuti populace.

Populace starne a s tim ptichazeji jak problémy, tak i jejich feSeni. Tento proces starnuti
bude tlacit na ekonomiku a tim na spolecnosti, které budou muset reagovat na potieby
souCasného trhu. Starsi lidé budou opoustét sva pracovni mista a organizace se budou
potykat s problémem jejich nahrazeni. To by mohlo zménit tradi¢ni pohled na odchod do
dichodu.

Zdravotni péce.

vrwe

které bude hrat dulezitou roli management kvality. Nezbytna bude i kontrola kvality.

Otazky Zivotniho prostredi.
Lidé zacinaji chapat dulezitost zivotniho prostiedi, ve kterém Zijeme. Nicméné zvysujici
spotfeba domdcnosti povede k jeste vétSim tlakiim na jiz tak omezené zdroje. Kvalita

kontroly proto poskytne techniky a standardy, jak se s témito zménami vyporadat.

Technologie 21. stoleti.
Dopad technologie je té¢Zko ptredvidatelny. S technologii a inovacemi se méni i koncept

kvality. Tato zména je vyZadovana z divodu nové inovativni éry.
Tento vyzkum byl realizovan vroce 2010. Nicméné téchto sedm faktori je stale

aktudlnich. Jestlize si firma bude védoma tohoto vyctu faktor, mohlo by ji to pomoci s

lepsi orientaci na trhu a stanoveni napt. konkuren¢ni vyhody.
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3.2 Kontrola kvality

Kontrola kvality je pojem, ktery Casto pokryvad cely koncept kvality vyrobku. Kazdy
podnikatel ma svij vlastni unikatni ndzor na to, jaka by méla kvalita vyrobku byt. VSichni

tvrdi, ze chtéji a ocekavaji kvalitu produkt nebo sluzeb, ale co to vlastné znamena?

Poté, co se organizace shodne na definici kvality, je potieba stanovit standardy, aby mohla
byt kvalita méfitelnd. VétSina prumyslovych odvétvi ma svou asociaci nebo néjakou
obchodni skupinu, kterad tyto standardy stanovuje. 1SO poskytuje standardy kvality pro
témet vSechny zemé. (Webber et Wallace, 2012)

Zajisténi kvality je zaméfeno na schopnost procesu vyroby nebo dodani kvalitniho vyrobku
popiipade sluzby. Tato metoda se lisi od kvality kontroly v tom smyslu, Ze nahlizi na cely
proces, a ne pouze na konecny vyrobek. Kontrola kvality je navrzena proto, aby odhalila
problémy souvisejici s vyrobkem. Zajisténi kvality a kontrola kvality spolu izce souviseji.

Neustalym zlepSovanim procesu, se zlepsuje i kvalita vyrobku. (Webber et Wallace, 2012)

Kontrola kvality pomoci provedeni inspekce je nejzakladngjsi technika kontroly. Jde o
zkontrolovani vysledkt vyrobki ¢i dodani sluzby. To slouzi k ujiSténi, Ze ve je v souladu s
tim, co vyzaduje zdkaznik. Nicméné ujisténi se, ze 100% vyrobkl nasi spolecnosti je v

potadku, mize byt dosti ndkladny proces. (Webber et Wallace, 2012)
Musime také brat v tvahu to, Ze 100% kontrola nema 100% ucinnost. Je tomu diky 2

zékladnim chybam. Jsou to chyby z nepozornosti a chyby pouzivanych métidel.
(Chaloupka, 2006)
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3.3 Neustalé zlepSovani v systémech managementu jakosti

Vedeni firmy by mélo dbat na to, aby ustaviéné dochazelo ke zlepSovani v SMJ. Doba se
meéni a stejné tak i napt. pozadavky zakaznikd. V kapitole Trendy v oblasti fizeni jakosti jiz
byly popsany faktory, které pravdépodobné budou mit v budoucnu vliv na kvalitu. I proto

by firma neméla ustrnout a pracovnici by na SMJ mé¢li neustale pracovat.

ZlepSovani jakosti jako pojem v sobé zahrnuje ¢innosti, které maji za kol docilit lepsi
urovné kvality ve srovnani se stavem predeslym. Chce-li firma dosahnout zlepseni kvality,
musi nejprve docilit zlepSeni procesi. ZlepSovani by mélo byt chapano jako neptetrzity

proces a ne pouze jako jednorazova ¢innost. (Plura, 2001)

Zdokonaleni kvality se tyka tfi hlavnich oblasti: zlepSeni vhodnosti k pouziti, snizeni
neshod v dodavkach vyrobkl a sluzeb, zlepSeni ucinnosti vSech podnikovych procesii.

(Plura, 2001)

Pro¢ by spole¢nost méla neustale zlepSovat SMJ? Divodu je mnoho. Mezi hlavni patii:
e ménici se pozadavky zdkaznikl
e vyvoj védy a techniky pfinasi nové prileZitosti
e zvySovani konkurence
e rostouci poZzadavky na jakost Zivota
e tyto aktivity podporuji vétsi zapojeni pracovnikii

(Nenadal aj., 2008)

Pravdépodobné nejznaméjsi technika na zlepSeni procesu je PDCA cyklus, ktery je
zobrazen na obréazku 2. Jedna se o velice jednoduchy, ale silny nastroj, ktery vyzaduje:
Planovat (Plan)

Planovani zlepSeni procesu tim, Ze budeme neustale hledat problémy, které ovliviuji
kvalitu vyrobku ¢i sluZby.

Udélat (Do)

Provést zlepSeni zavedenim malych zmén. Malych zmén proto, aby nedoslo k velkému

naruSeni procesu.
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Zkontrolovat (Check)

Jedna se o zkontrolovani vysledkl produkce, za ucelem zjisténi, zda doslo k né&jakému
zlepseni.

Upravit (Act)

Jednat podle toho, co firma zjisti a upraveni celého procesu.

(Webber et Wallace, 2012)

Obrézek 2: PDCA model

Zdroj: Vlastni zpracovani

Problematika zlep§ovani je dale zminéna v ramci pozadavkéi normy CSN EN ISO

9001:2008 v jiné kapitole této diplomové préce.

3.4 Prezkoumavani v systémech managementu jakosti

Norma CSN EN ISO 9000 definuje pifezkoumavani jako takovou ¢&innost, ktera je
vykonavana za G¢elem uréeni vhodnosti, pfiméfenosti a efektivnosti predmétu zkoumani.
Jednd se o zakladni formu kontroly vrcholoveho vedeni pokuj jde o efektivnost SMJ.
(Nenadal aj., 2008)
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Existuje $iroké spektrum oblasti, kterym by se méla vénovat pozornost v rdmci procesu
pfezkoumavani. Lze definovat tfi skupiny prvki, na které by se méla spole¢nost zaméfit:

e prvky, které se vztahuji k potiebam a spokojenosti zékaznika,

e prvky, které se tykaji specifikace vyrobku,

e prvky, které se tykaji specifikace procesu. (Plura, 2001)

Jakym zptisobem by spolecnost méla prezkoumani provadét? Lze vyuzit napt. auditovani,

sebehodnoceni ¢i pfezkoumani systému vedenim. (Nenadal aj., 2008)
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4 Certifikace systemu jakosti

Certifikace je vyzadovana ze strany odbérateli ¢im dal Cast&ji. Lze fici, Ze se stala
zakladnim kamenem a samoziejmosti v podnikani. Dodavatelé tak bez certifikace mohou
pfichazet o zajimavé zakazky. V nasledujici kapitole budou piredstaveny vyhody

certifikace, definovani certifikatu a naklady na samotny proces certifikace.

Hlavni pozadavky zdkaznika na vyrobek jsou kvalita, nizk4 cena a v€asné dodani. Firma
ma za cil vydélat penize. K tomu jsou zapotiebi zdkaznici, ktefi museji byt spokojeni.
Paklize nejsou zékaznici spokojeni, ptijdou zbozi nakoupit jinam. V soucasné¢ dob¢ je

vSeho nadbytek, proto je spousta piilezitosti ke koupi. (Chaloupka, 2006)

Pred tim, nez spolec¢nost k procesu certifikace ptistoupi, by si mélo vedeni spolecnosti
polozit zakladni otazku: ,,Co mi certifikace do budoucna ptinese?”, ,Jaké vyhody z ni
plynou?* Na certifikaci musi spole¢nost vynalozit néjaké naklady. Z tohoto divodu je

dilezity odhad (vypocet) zpétné vazby.

Vyhody certifikace mohou byt nasledujici (Snajdr aj., 2006):
e upevnéni pozice na trhu
e moznost rustu podilu na trhu
e konkurenceschopnost
e zvySeni divéry u zdkaznikt

e Sance dosahnout lepSich vysledky v prodeji, trzbach, ziskovosti

Certifikaty jsou tzv. ,,kvalifikaci na start®. Certifikdt ndAm mtiize pomoci ziskat zakazku, ale
nezarucuje to. Klicové jsou 3 zékladni otazky: kvalita, cena, dodaci podminky. Nicmén¢ v
dnes$ni dobé spousta zdkaznikli trvd na tom, aby dodavatel mél certifikovany néjaky
systém. Certifikovany systém ovSem neznamend, Ze firma vyrabi kvalitni vyrobky.

(Chaloupka, 2006)

24



Certifikdt je listina, ktera potvrzuje, ze SMJ v podniku je shodnd s pozadavky dané
normou. V Ceské republice certifikaty vydava Cesky institut pro akreditaci, ktery ma sidlo
v Praze. (Snajdr aj., 2006)

Dulezitost certifikatu zavisi na certifikaéni spole¢nosti z hlediska jeji:
e image
e vaznost

e mezinarodni uznani

Néklady na certifikaci mizeme zjednoduSen¢ rozdélit do 4 tfid. Jednd se o néklady
z hlediska:

e pfipravy certifikace SMJ

e implementace certifikace SMJ

e udrzovani SMJ, ktery je certifikovan

e pfiprava certifikace
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5 Normy rady ISO 9000

vvvvvv

vvvvvv

revizi normy, kterou by méla byt CSN EN ISO 9001:2015. Na konec je poukéazano i na to,
zda by nemohlo byt néco lepsiho, nez je ISO 9001.

5.1 Rodina ISO 9000+

V roce 1987 byla publikovana skupina norem tzv. ,,rodina ISO 9000+ (obrazek 3). Tyto
normy slouzi jako doporuceni pro SMJ a urcuji pozadavky. Prvni velka revize vysla v

platnost v roce 1994 a od roku 2000 se pouziva druha revize. (Chaloupka, 2006)

CSN EN ISO * Organizacni

* Tato norma urcuje kdo, kdy a jak vyuzije
9000 dal$i normy.

v * Pozadavky

C SN EN ISO * Firmy se nechaji provéfit z divodu ziskani

certifikatu, ktery slouzi jako diikaz pro
900 1 zédkaznika, ze dodavatel splituje pozadavky

normy 1SO 9001.
CSN EN ISO * Doporuceni.

9004 + Jedna se o obecna doporuceni.

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Jednoduse kvalita (Chaloupka, 2006)
Pro udely této diplomové prace je kli¢ova norma CSN ISO 9001, ktera jak jiz bylo vyse

zminéno, se zamétfuje na pozadavky, které by firma méla spliovat za ucelem kontroly a

také prevence.
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5.2 1SO 9001:2015

V soucasné dobé se pouziva verze ISO 9001:2009. Jiz n€kolik let se mluvi o novelizaci
této normy. Ta samoziejm¢ sebou piinese zmény, o kterych by bylo vhodné se alespon
zminit. Naroky na kvalitu se rok od roku zvySuji a problematiku jakosti doprovazi

zvysujici se zajem ze strany jak zdkaznikt, tak podnikatelt.

Systém managementu ISO 9001 se bude ménit. Od roku 2000 jde o velice zasadni revizi.
Novela normy je planovana na zati roku 2015. Tato norma se bude nove vztahovat i na

takové oblasti jakymi jsou napf. IT, sluzby, statni sprava ¢i zdravotnictvi. (HRnews, 2014)

Etienne Casal, ktery je viceprezidentem certifikacni spolecnosti Bureau Veritas, se k
novelizaci normy vyjadfil takto: ,,Pro tuto novou verzi je klicovou zménou zaméteni
zejména na soucasné a budouci koncové zakazniky v ramci celého dodavatelského fetézce.
Tim se zvysi celkovy dopad na systémy fizeni kvality na vSechny organizace." (Bureau

\eritas, 2014)

Jaké zmeny sebou norma prinasi?

Vétsi diraz je kladen na vyznam zavedeni SMJ a zlepSovéni, problematiku rizik,
vyhodnocovani zpétnych vazeb, zapojeni vrcholového managementu. Vétsi flexibilita
pokud jde o dokumentaci (Ptirucka kvality jiz neni potiebna.) Jednodussi sjednoceni s

dal$imi systémy fizeni. Spokojeny zakaznik je stale hlavnim cilem. (Bureau Veritas, 2014)

5.3 Mozné alternativy k 1SO 9001

Mohlo by byt néco lepsi nez 1SO 9001?
Norma ISO 9001 ma bezesporu spoustu vyhod. V dnesni dobé se bohuzel ¢im dal tim vice
muzeme setkat s tim, Ze certifikace je pouhy business a nelze tak garantovat kvalitu, jako

tomu bylo v dobéch, kdy se tato norma zacala uzivat.
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Zbyte¢né vynalozené ndklady mohou zpusobit podnikim Gjmu. Zejména se pak jedna o
zdkazniky, zaméstnance a rizna odd¢leni ve firm¢. Auditofi byvaji také casto
nadhodnoceni a mohou tak zpusobit vice Skody nez uzitku. Na druhé stran¢, se ale ISO
9001 sklada z mnoha ¢asti (tabulka 1), které mohou byt vyuzity ke zlepSeni kvality a
systému kontroly. (Dearing, 2007).

Tabulka 1: ISO 9001 versus Lepsi nez ISO 9001

1ISO 9001 Lepsi nez ISO 9001

Poskytuje disciplinu. Disciplina sama sob¢.

ISO 9001 marketing. Vlastni marketing.

Ptili§ mnoho pozadavka- zatéz. Vice finan¢nich zdroji na kontrolu a zlepSeni kvality.
Potieba auditu. Konkurence.

Dalsi prvky z dobrého systému kvality.

Vice produktivni a pravdépodobné §tastnéjsi zaméstnanci.
Kvalitni vyrobky, které jsou ditkazem kvalitniho systému.

Ma dobrou budoucnost. Ma dobrou budoucnost.

Certifikat. Ve vysledku lepsi produkty nebo sluzby za nizsi naklady.

Zdroj: Upraveno dle Quality progress (Dearing, 2007)

Dearing poukazuje na to, Ze norma ISO 9001 je pfinosnéd pro firmu, ale dokazala by se
snadno obejit 1 bez ni. Firma by si podle n& méla vzit z ISO 9001 to nejlepsi, odstranit
audit (protoze audit nezarucuje kvalitu) a nechat rozhodnuti o tom, co je opravdu potiebné,
individualné na spole¢nostech. Za nezbytn€¢ nutnou totiz povazuje kreativitu. (Dearing,

2007)
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6 Norma CSN EN ISO 9001

Tato kapitola je kliCova pro analyzu systému fizeni jakosti v podniku. V této normé je
pozornost vénovana kapitolam: SMJ; odpovédnost managementu; management zdroju;

realizace produktii; méfeni, analyza, zlepSovani.

6.1 Systém managementu kvality

VSeobecné pozadavky
Pozadavky v této normé jsou zdkladem pro vytvotfeni, dokumentovani, uskutecnéni a
udrzovani SMJ. Také se musi nestale zabyvat jeho zlepSovanim. Organizace musi ukony

provadét v souladu s pozadavky. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Organizace ma za ukol:

e stanovit procesy potiebné pro SMJ a definovat jejich pouzitelnost v organizaci

e definovat pofadi a interakci procesii

e stanovit kritéria, ktera jsou nezbytna pro fungovani a fizeni procesi

e zabezpeCit pristup ke zdrojim a informacim, které jsou potfeba pro zajiSténi
fungovani procesti a jejich sledovani

e monitorovat, méfit a analyzovat procesy

e piijimat opatfeni potfebna k dosazeni vysledkd, které jsou naplanovany a také pro
zlepSovani procesti

(CSN EN ISO 9001, 2010)

Vyse zminénymi procesy jsou v ramci této normy mysleny nésledujici kapitoly, které
budou popsany: odpovédnost managementu, management zdroju, realizace produktu,

méfeni, analyza a zlepSovani.

Organizace je povinna fidit tyto procesy v souladu s pozadavky normy. Pokud organizace
zvoli externi zdroj — outsourcing, tak je stale povinna tento zdroj idit. (CSN EN ISO 9001,
2010)
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Pozadavky na dokumentaci

Je potieba, aby dokumentace SMJ obsahovala:

zdokumentovand tvrzeni, pokud jde o politiku jakosti a jejich cilech

prirucku jakosti

zdokumentované zdznamy a zpusoby prace, které jsou vyzadované normou
dokumenty, zahrnujici také zéznamy, Kkteré jsou zapotiebi k zabezpeceni

efektivniho planovani, fungovani a fizeni procesii

(CSN EN ISO 9001, 2010)

Piirucka kvality

Organizace je povinna zhotovit a udrzovat takovou piirucku kvality, ktera zahrnuje:

pole ptisobnosti, ve které se bude SMJ pouzivat, zahrnujici detaily o jakémkoliv
vyfazeni a jejich odiivodnéni
zdokumentované postupy, které vznikly pro SMJ nebo odkazy na né

popsani interakce mezi procesy SMJ

(CSN EN ISO 9001, 2010)

Rizeni dokumentu

Organizace je povinna fidit dokumenty podle pozadavkli SMJ. Je zapotiebi vytvoreni

postupu, ktery bude zdokumentovany a ur¢i pravidla pro:

uznavani dokumentt, pokud jde o jejich ptiméfenost pied jejich publikovanim
provéfeni dokumentii, v piipadé¢ potieby doplnit o nejnovejsi informace a
opakované potvrzeni

zabezpeceni identifikace upravy dokumenti a jejich nejnovéjsi verze

zabezpeceni pfistupu k odpovidajicim verzim pouzitelnych dokumentli v misté
jejich uzivani

zabezpeceni nepietrzité Citelnosti a jednoduché identifikace dokumentl
zabezpeceni identifikace dokumentii externiho pivodu, které organizace stanovila
jako pottebné pro efektivni fungovani SMJ

zamezeni uzivani takovych dokumenti, které by mohly byt zastaralé a pouziti

vyhovujici identifikace téchto dokumentt, pokud jsou stale uchovavany

(CSN EN ISO 9001, 2010)
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Rizeni zaznamii

Organizace je povinna fidit zaznamy, které jsou uréené pro zajisténi diikaznich materialti o
shodé¢ s pozadavky a o u¢inném fungovani SMJ. Organizace ma za ukol zhotovit
dokumentovany postup, ve kterém budou zahrnuta pravidla pro identifikaci, ukladani,
ochranu, uchovani a naklddani se zdznamy. Dal$i pozadavky na zaznamy jsou Citelnost,

rychla a jednoducha identifikovatelnost a vyhledatelnost. (CSN EN ISO 9001, 2010)

6.2 Odpovédnost managementu

AngaZovanost a aktivita managementu
Vrcholové vedeni ma za ukol se angazovat a vytvaret aktivitu, pokud jde o zhotoveni,
realizaci a zvySovani efektivnosti SMJ a stvrdit to dikazy:

e komunikovani v organizaci na téma nezbytnosti splnéni pozadavkll zikaznika,

predpisi a zakonu

e urceni politiky jakosti

e zabezpeceni uceni cili jakosti

e revize systému managementu

e zabezpeceni dostupnosti zdroji

(CSN EN ISO 9001, 2010)

Zaméreni na zakaznika
Vrcholové vedeni ma povinnost zabezpecit ur€eni pozadavkl zdkaznika a jeho nésledné
plnéni, které si klade za cil, zvySovani spokojenosti zakaznika.

(CSN EN ISO 9001, 2010)

Politika kvality
Vrcholové vedeni ma za kol ujistit se, ze politika kvality:
e je shodna s umysly organizace
e zahrnuje pfislib, diky némuz je organizace povinna dodrzovat pozadavky a dbat na
zlepSovani efektivnosti SMJ

e musi ustanovit strukturu pro definovani a provéteni cilt kvality
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e Dbyla Sifena a je srozumitelnd v rdmci organizace
e byla znovu vyhodnocovana, pokud jde o jeji zptsobilost k uziti
(CSN EN ISO 9001, 2010)

Planovani kvality

Vrcholové vedeni ma povinnost definovat cile kvality, které zahrnuji také cile nezbytné pro
dodrZeni nélezitosti v souvislosti s produktem. Tyto cile je organizace povinna stanovit tak,
aby se daly zméfit a respektovaly politiku kvality. Pokud jde o planovani kvality, tak
vrcholové vedeni ma povinnost zajistit, aby v SMJ byly dodrzovany pozadavky a cile

stejné jako zachovéni celistvosti SMJ. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Odpovédnost, pravomoc a komunikace

Je to vrcholové vedeni, kdo ma za tkol zabezpecit rozdéleni pravomoci a stanoveni
odpovédnosti v ramci celé organizace. Vrcholové vedeni je dale povinno urcenim ¢lena
managementu, ktery se bude zabyvat definovanim procesit SMJ, prezentovanim zprav o
fungovani SMJ, Sifenim povédomi o narocich klientd. Aby SMJ efektivné fungoval, je
zapotiebi, aby vrcholové vedeni zabezpecilo pfisluSné komunikacni cesty, které jsou

nezbytné pro komunikaci v organizaci. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Piezkoumani systému managementu

Vrcholové vedeni je povinno pravidelné ptrezkoumavat SMJ, ktery je v organizaci
vyuzivan. Je to z divodu posouzeni jeho trvalé zpusobilosti. Je potifeba zhodnotit
prilezitosti k vylepSeni SMIJ, stejné tak jako politiku kvality a cile SMJ. O tomto
pfezkoumavani SMJ je potieba zpracovat zdznamy. Zékladnimi atributy pro pfezkoumani
SMJ jsou podle normy ISO 9001:2008 nasledujici informace: vyhodnoceni auditu, zpétna
vazba od zakazniku, produktivita procesi a soulad produktu, stav opatieni- preventivnich a
napravnych, opatfeni plynouci z provéfeni SMJ, mozné zmény pulsobici na SMIJ,
doporuceni pro vylepseni SMJ. Vystup plynouci z provéfeni SMJ musi obsahovat
informace o krocich: zdokonaleni SMJ a jeho procesti, zdokonaleni produktu v souvislosti

s pianim zakaznika, potfeba zdrojti. (CSN EN ISO 9001, 2010)
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6.3 Management zdroju

Poskytovani zdroju

Organizace je povinna definovat poskytovat zdroje, které jsou dilezité pro: realizaci a
zachovani SMJ a zlepSovani jeho efektivnosti, uspokojeni zakaznika. (CSN EN ISO 9001,
2010)

Lidskeé zdroje

Podle normy CSN EN ISO 9001:2008 jsou pracujici povinni splnit 4 zakladni kritéria:
odpovidajici vzdélani, vycvik, mit patficné zkuSenosti a dovednosti. Na zdklad€ toho
mohou vykonavat prace, které maji vliv na shodu s pozadavky na produkt. Organizace je v
tomto piipad¢€ povinna: stanovit pravomoc pro vyse zminéné pracovniky, zajistit potfebny
vycvik nebo provést jiné kroky k zajisténi potiebného opravnéni, vyhodnotit efektivnost jiz
zavedenych opatieni, postarat se o povédomi zaméstnanci pokud jde o vyznam jejich
¢innosti a splnéni cilt kvality, vést dokumentaci o vySe zminénych 4 zakladnich kritériich
pro zaméstnance. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Infrastruktura

Organizace se musi zabyvat otazkou infrastruktury (jeji definovani, poskytovani a
udrZeni), ktera je nezbytn¢ nutna pro docileni shody s pozadavky na produkt. Podle pole
pusobnosti l1ze do infrastruktury zatadit: budovy a pracovni prostory stejné jako technické
vybaveni, dale vybaveni pro proces a v neposledni fadé také podplrné sluzby, kterymi jsou

napft. komunikaéni systémy. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Pracovni prostredi
Organizace ma na starosti stanoveni a fizeni pracovniho prostfedi, které je nezbytné pro

docileni souladu s pozadavky na produkty. (CSN EN ISO 9001, 2010)
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6.4 Realizace produktu

Planovani realizace produktu
Organizace ma povinnost se zabyvat planovanim a utvarenim takovych procest, které jsou
nezbytné pro realizaci produktu a zaroven jsou dodrzovany pozadavky SMJ. V ramci
planovani realizace produktu je organizace povinna stanovovat:
o cile jakosti a naroky na produkt
e nezbytnost utvaieni procesti a dokumentl stejné jako zajisténi zdroju, které jsou
individualni pro produkt
e takové Cinnosti, které jsou jedine¢né pro produkt a vyzadované pii procesech
ovérovani, validace, monitorovani, méfeni, kontrole a zkouSeni
e zaznamy, které jsou vyzadované pro zajiStovani dikaznich materidli o tom, Ze
procesy realizace produktu a samotny vysledny produkt spliiuji naroky
(CSN EN ISO 9001, 2010)

Je zapotiebi, aby vysledek z planovani realizace produktu byl v takové podobé, kterd je

pijatelna pro styl fungovani organizace. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Procesy tykajici se zakaznika

Organizace je povinna stanovit poZadavky, které jsou Zadané ze strany zdékaznika ve
spojitosti s produktem. Musi se zabyvat také jejich naroky na ¢innost dodani produktu a
obdobim po dodani. Dale je povinna stanovit takové pozadavky, které sice zakaznik
neuvedl, nybrz jsou podstatné pro vyuzivani produktu. Musi byt ur€eny pozadavky zakont

a piedpisti pouziti produktu a nezbytné doplitujici pozadavky. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Organizace ma za tukol piezkoumavat takové pozadavky, které se tykaji vyrobku.
Ptezkoumani je potfeba realizovat jest¢ pfed doddnim vyrobku zakaznikova je potieba
zabezpecit urceni pozadavkil na vyrobek. Jestlize v pribehu Casu doslo k upravé smlouvy,
tak je organizace povinna fesenim téchto novych pozadavkd od zékaznika. O pribéhu
procesu piezkoumani pozadavkil, které se tykaji zdkaznika je potfeba vést a uchovavat

zaznamy. (CSN EN ISO 9001, 2010)
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Pokud jde o komunikaci se zakaznikem, tak je organizace povinna stanovit a uskute¢nit
takové zplisoby komunikace, které jsou efektivni a tykaji se informaci o vyrobku, fesi
poptavky a smlouvy nebo objednavky. Dulezita je také zpétnd vazba a feSeni piipadné

nespokojenosti zdkaznika. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Navrh a vyvoj

Organizace ma za kol naplanovat a vést navrh stejné jako vyvoj produktu. Béhem procesu
planovani je potieba stanovit faze navrhu a vyvoje. Dale se organizace musi zabyvat
prezkoumanim, ovétovanim a validaci kazdé etapy navrhu a vyvoje. V neposledni tadé
také urceni patficnych pravomoci a zodpovédnosti pracovnikit béhem procesu navrhu a

vyvoje produktu. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Je potieba urcit vstupy, které se vztahuji k pozadavkiim na produkt. O téchto vstupech
museji byt vytvofeny a uchovany zaznamy. Vstupy musi obsahovat informace o narocich
na funk¢nost a vykonnost, pouzité pozadavky souvisejici se zdkony a ptedpisy, informace z
obdobnych navrhi, dalsi dilezité poZzadavky pro navrh a vyvoj produktu. Organizace je
povinna vstupy piezkoumat ve vztahu k jejich pfiméfenosti. VySe zminéné pozadavky
nesmé&ji byt nelipIné a ve vzajemném rozporu, museji byt také jednoznacné. (CSN EN ISO
9001, 2010)

Norma dale mluvi o vystupech z navrhu a vyvoje. Ty museji byt zajiStovany v piijatelné
podobé pro ovéfovani ve vztahu k vstupim pro procesy navrhu a vyvoje. Vystupy museji
vyhovét pozadavkiim na vstupy, zajistit icelné informace vztahujici se k ndkupu, vyrobé a
dodéni sluzeb, zahrnovat nebo se odkazovat na piejimaci kritéria pro vyrobek, urcit hlavni
charakteristické vlastnosti vyrobku pro bezpe¢nost a spravnost pouziti. (CSN EN ISO
9001, 2010)

Je potifeba pravidelné¢ vykondvat piezkouméni navrhu a vyvoje produktu za ucelem
zhodnoceni dodrzovani pozadavki, zjisténi piipadnych problému a s tim souvisejici
potfebna opatieni. Vedle c¢innosti pirezkoumani nédvrhu a vyvoje se musi dale zajistit

ovetovani a validace ndvrhu a vyvoje. O vSech téchto ¢innostech museji byt zhotoveny a
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uchovany patficné zdznamy. V neposledni fad¢ je potieba identifikovat piipadné zmény

pokud jde o navrh a vyvoj produktu. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Nakup

Organizace je povinna zabezpecit, aby produkt, ktery je pfedmét nakupu splioval
stanovené pozadavky na nakup. Pokud jde o volbu dodavateld, tak se za klicové faktory
povazuji nalezitosti dodavat vyrobek podle pozadavkl organizace. Je potieba urcit kritéria
pro selekci a vyhodnoceni. O téchto ¢innostech je potieba zhotovit a udrZovat zaznamy.
Pozadavky na informace, které¢ charakterizuji produkt, jenz je predmétem ndkupu musi
obsahovat: schvalovani produktt, kvalifikace pracovnikii a SMJ. Organizace je povinna

provést ¢innost ovéfovani nakupovaného produktu. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Vyroba a poskytovani sluZeb
Organizace je povinna planovat a uskutecnovat vyrobu a zajistovani sluzeb za fizenych
podminek, které v rdmci okolnosti obsahuiji:

e pfistupnost informaci charakterizujici produkt

e dosaZitelnost pracovnich instruket, které jsou potiebné

e vyuziti vhodného zatizeni

e dosazitelnost a vyuziti monitorovaciho a méficiho zatizeni

e realizace ¢innosti monitorovani a métfeni

e realizace Cinnosti pii uvoliiovani produktu, jeho dodani a obdobi po dodani

(CSN EN ISO 9001, 2010)

Organizace je povinna provéfovat procesy, které souviseji s vyrobou a zajiStovanim
sluzeb, pokud nelze koneény vystup testovat monitorovanim a méfenim, ktera budou
nasledovat. Zavady se tak ukazi az v situaci, kdy je produkt vyuzivan nebo poté, co je
sluzba dodéana. Validace ma za cil prokdzat, Ze procesy maji schopnost dostat vysledkiim,

které byly naplanovany. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Pomoci vhodnych prostfedkli je organizace povinna produkt identifikovat v pribchu

procesu implementace produktu. Identifikace probihéd v zavislosti na pozadavcich ¢innosti
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monitorovani a méfeni. Dale mize byt vyzddana cCinnost sledovéani, o které je potieba

vyhotovit a uchovéavat zaznamy. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Organizace je povinna starat se o majetek, ktery patii zdkaznikovi. Tuto povinnost ma v
ptipad¢, kdyz spada pod kontrolu organizace nebo kdyZ je vyuZzivan v rdmci organizace.
Paklize dojde napt. ke ztrat€¢ ¢i poskozeni majetku, organizace je povinna neprodlené
zékaznika o tomto stavu informovat. Samoziejmé o této situaci musi vyhotovit a udrzovat
patiiéné zdznamy. Majetkem miizou byt i osobni udaje ¢ dusevni vlastnictvi. (CSN EN

ISO 9001, 2010)

Déle je organizace povinna uchovavat produkt v rdmci operaci, které probihaji interné.
Musi byt zajiSténa shoda s pozadavky. V rdmci uchovéani produktu muzou byt podle
okolnosti vyzadovany dalsi ¢innosti jako identifikace, manipulace, baleni, skladovéni a
ochrana vyrobku. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Organizace ma povinnost definovat cinnosti monitorovani a méfeni, které budou
vykonavany pomoci odpovidajicich zafizeni. Ty jsou nezbytné pro zajistovani diikazi o
shodé produktu s piedem definovanymi pozadavky. (CSN EN ISO 9001, 2010)

6.5 Méreni, analyza, zlepSovani

Obecné
Organizace je povinna provadét procesy méfeni, analyzy a zlepSovani z divodi: shoda s
naroky souvisejicimi s produkty, soulad SMJ, zlepSeni efektivnosti SMJ. Pro zjisténi

informaci se pouZivaji aplikovatelné metody, zahrnujici i metody statistické. (CSN EN ISO

9001, 2010)

Monitorovani a méreni
Organizace je povinna monitorovat a méfit spokojenost zékaznika. Zvlaste to, zda doslo k

naplnéni jeho pozadavka. Jak ziskavat tyto informace a posléze s nimi nakladat, musi byt
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pfedem stanoveno. Zakaznika lze monitorovat naptf. pomoci prizkumi spokojenosti,

reklamaci, zprav od obchodnich zastupct atd. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Dale je zapotiebi provadét interni audit za Gcelem zjisténi, zda SMJ: spliiuje planované
usporadani, odpovida pozadavkim normy CSN EN ISO 9001:2008, odpovida naleZitostem
SMJ podle pozadavkii organizace, je realizovan efektivné a v pribchu casu je stale
udrzovan. Pti planovani programu auditli je potieba vzit v tivahu stav a vyznam procest, u
kterych ma byt audit proveden, stejné jako vysledky auditl provedenych v minulosti.
Predmét auditu a s tim souvisejici dal§i nezbytnd kritéria musi byt jednozna¢né urcena. V
ramci vybéru auditorti a provadéni auditi musi byt zachovana objektivita a nestrannost v
celém pribéhu procesu. Auditofi maji zakédzédno provadét audit svoji vlastni prace. O
vysledcich auditu je potfeba zhotovit zdznam. Management, ktery je odpovédny za oblast
predmétu auditu, je povinen provést nezbytna opatieni tak, aby doslo k odstranéni pficiny

neshody zji§téné v ramci auditu. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Organizace je povinna pouzit takové metody pro ¢innost monitorovani a méteni, které jsou
piijatelné a podle nichz lze posoudit, zda procesy odpovidaji planovanym vysledkim.
Paklize neni dosaZeno planovanych vysledkli, je potfeba provést vhodna napravna

opatieni. (CSN EN ISO 9001, 2010)

V ramci monitorovani a méfeni produktu se musi organizace zaméfit na charakteristické
znaky produktu za ucelem zjiSténi, zda byly splnény poZadavky na produkt. Toto
monitorovani a méfeni produktu je potfeba vykonat v odpovidajicich stadiich procesu

realizace produktu, ktera jsou v souladu s naplanovanou organizaci ¢innosti. (CSN EN ISO
9001, 2010)

Rizeni neshodného produktu

Organizace je povinna rozpoznat takovy produkt, ktery neodpovidéa natfizenym standardiim
a fidit produkt takovym zplisobem, aby se pfedeslo jeho pfipadnému vyuzivani ¢i dodani
zakaznikovi. Jak nakladat s takovym produktem musi byt definovano v dokumentovaném
postupu. Existuji 4 moznosti, které organizace miize vyuzit. V prvni fad¢ je to akceptovani

opatfeni vedouci k eliminovani nalezenych nedostatkti. Za druhé povoleni uZzivéani
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vyrobku s uvedenim piipadné vyjimky. Za tfeti to muze byt akceptovani opatieni
zabranujici pouZivani vyrobku. Posledni moznosti je akceptovani piijatelného opatieni v
souvislosti s piipadnymi nasledky, kdyz dojde ke zjisténi problému nasledné po uziti nebo

dodani vyrobku zakaznikovi. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Analyza dat

Organizace je povinna stanovovat, sbirat a analyzovat vhodna data, za Géelem ovéfeni
vhodnosti SMJ a zvySovani jeho efektivnosti. Patfi¢nd data jsou vysledkem cinnosti
monitorovani a méfeni, dale jejich ziskani z dalSich vyznamnych zdroji. Analyza dat je
zalozena na informacich, které se zabyvaji spokojenosti zakaznika, souladem pozadavkl
na produkt, procesy a produkty pokud jde o jejich typické znaky a trendy, skytajicimi
moznostmi v rAmci preventivnich opatieni, dodavateli. (CSN EN ISO 9001, 2010)

ZlepSovani
Organizace ma za ukol neustale zvySovat efektivnost SMJ. K docileni zlep$eni je zapotiebi
pouzivat informace, které fesi politiku jakosti, cile jakosti, vysledky auditli, analyzu dat,

napravna a preventivni opatfeni, provéfeni SMJ. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Organizace je povinna vykonat napravna opatfeni takovym zpusobem, aby se v
budoucnosti problémy jiZ znovu nevyskytovaly. Tato népravna opatfeni organizace musi
zvolit vhodné k dopadiim neshod, které byly zjiStény. Je zapotiebi zhotoveni dokumentu,
ktery bude popisovat kroky piedepisujici naroky na provéfeni neshod a také zakaznickych
stiznosti, definovani pficin téchto neshod, zhodnoceni ptipadnych opatfeni pfedchéazejici
neshoddm, stanoveni a realizace pfipadnych opatieni, zdznam o vysledku realizace
opatfeni a v neposledni fad€ provéfeni, zda jsou vySe zminénd opatiend dostatecné

efektivni. (CSN EN ISO 9001, 2010)

Kromé napravnych opatfeni se organizace dale musi zabyvat opatfenimi preventivnimi.
Jedna se o takova opatieni, diky kterym se piedejde vyskytu ptipadného problému. Na tato
opatfeni je potfeba nahliZet tak, aby jejich rozsah zhruba odpovidal dopadiim potencialnich
neshod. Nutnosti je vytvofeni takového zdokumentovaného postupu jako v ptipadé

napravnych opatieni. (CSN EN ISO 9001, 2010)
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7/ Situacni analyza ve vybrané spole¢nosti

V ramci této kapitoly bude predstavena spolecnost Killich s.r.o. Nejprve bude popsan
struény profil spole¢nosti. Kapitola je zaméfena zejména na nabidku firmy, identifikace
zakaznikd, cile firmy, nabizené sluzby a produkty a dodavatele. Dale bude popsana
organizacni struktura podniku a definovani pracovnich povinnosti lidi ve firmé&, pokud jde
o fungovani SMJ. V posledni ¢asti budou identifikovany silné a slabé stranky, piilezitosti a

hrozby, kterym by spoleénost mohla z pohledu managementu jakosti ¢elit.

7.1 Profil firmy

Firma Killich s.ro. byla zalozena vroce 1996 v Liberci. V soucasné dobé se pysni
nalepkou profesionalniho a spolehlivého dodavatele spojovaciho materialu pro Siroké

portfolium zakaznik. (Spojovaci materialy, 2015)

Nabidka firmy
Nabidka firmy Killich s.r.o. je bezesporu velmi Siroka. Dikazem je fakt, Ze firma disponuje
sortimentem o velikosti zhruba 50 000 poloZzek. Nabidku firmy tvofi: export, import a

vyroba vykresovych spojovacich dilt.

Klicovi zakaznici
Zakaznik je vZdy na prvnim misté. Pfedmét podnikani definuje cilovou skupinu zdkaznik,
na které se firma zaméiuje. Jsou to zejména vyrobni zdvody, mali Zivnostnici, prodejci a

také velké obchodné spolecnosti.

Hlavni cile firmy

Kromé uspokojeni potieb zakaznikti ma firma 1 dal$i vyznamné cile, kterych se snazi
neustdle dosahovat. Témito cily jsou: kvalita vyrobkd a poskytovanych sluzeb, cena,
servis, zaruky, spolehlivost, individudlni pfistup ke kazdému zékaznikovi, modernizace a
zdokonalovani systtmu skladovani a prodeje, udrzovani a zvySovani zaruky

profesionalniho a spolehlivého partnera.
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Poskytované sluzby

Killich s.r.o. garantuje dodavku zbozi do 24 h., nejlepsi ceny na trhu a také mozZnost

nakupu pies e-shop.

Dalsi piiklady sluzeb, které firma poskytuje:

zkuseni obchodni zastupci a referenti, kteii budou k zakaznikiim ptistupovat
individalné a rychle,

mnozstevni slevy, smluvné obchodni, pro dalsi prodej a dalsi,

systém KAN-BAN, mozZnost rezervovat zbozi,

moznost dodavky presného mnozstvi, které si zdkaznik sam urci,

vyroba Sroubu, zavitovych ty¢i ¢i vykresovych dili na zakézku,

pribézné rozsifovani sortimentu dle potieb zakaznika,

nad 3000 K& bez DPH je zéasilkova sluzba zdarma po celé CR do 24 - 48 hodin,
rozvoz zbozi do firem na misto, které si ur¢i zakaznik,

technické poradenstvi, prevodni tabulky.

Nabizené produkty

Jak bylo jiz vyse zminéno, sortiment firmy tvofi zhruba 50 000 polozek. Z toho polovina

se fyzicky nachdzi na jejich skladu. Killich s.r.o. neustidle zvySuje nabidku sortimentu.

Toho se snazi docilit tim, Ze investuje penize do rozvoje.

Ptiklady vyrobkd, které firma nabizi:

spojovaci material- hiebiky, Srouby metrické, podlozky, pojistné krouzky,
kotevni technika- chemické kotvy, hmozdinky, pasky, objimky,

tesafské kovani- spojovaci desky, uhelniky, kotevni prvky, tfrmeny,
nytovaci technika- nytovaci matice, nyty,

nerez material- podlozky, karabiny, kulicky, zavitové tyce, vruty do dieva,
plastové elementy- plastové Srouby, matice, nyty, krytky, drzadla,

naradi-vrtacky, kladiva, pily, hrabla, sroubovaky, nizky,
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Dodavatelé

Zbozi je nakupovano pouze u predem provétenych a kvalitnich vyrobel a dodavatelii nejen

z Ceské republiky, ale i ze zahranici.

7.2 Organiza¢ni struktura

Organizaéni strukturu firmy Killich s.r.o0. zobrazuje nasledujici obrazek 4.

Reditel

Vedouci
obchodniho
oddéleni

Obchodni
manazer,

marketing

Fakturant,
Piijem
objednavek,
Back office

Vedouci skladu

obchodnich

Obchodni
zastupce

zastupc, I
Cenove nabidky )

Skladnik

Asistent prodeje

Obrézek 4: Organizacni struktura firmy

Zdroj: Vlastni zpracovani
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V cele spolecnosti stoji jednatel pan Petr Killich, ktery vykonava nasledujici ukoly: fidi
spoleCnost, provadi vycvik a nabor zaméstnancl, definuje jejich pracovni napln, je
manazerem systému managementu jakosti a zivotniho prostiedi, fidi obchodni zalezitosti,

stara se o uskute¢iovani revizi. (Janda, 2009)

Pokud jde o funkci vedouciho obchodniho oddéleni, tak pro nase ucely bude stacit, kdyz
vyzdvihneme jeho povinnosti z hlediska problematiky jakosti. Mezi jeho povinnosti patii:
stard se o dodrZovani systému managementu jakosti a Zivotniho prostfedi, mé na starosti
podiizené zaméstnance, dodavatele a nékdy i zakazniky, které vede k respektovani
integrovaného systému Ffizeni organizace. V této oblasti také spolupracuje s manazerem

systému managementu jakosti a Zivotniho prostiedi, jak ukazuje obrazek 5. (Janda, 2009)

Obchodni manazer pan Janda je ve firmé zodpovédny za oblast managementu jakosti
Z hlediska: vytvoreni, uplatiovani a udrzovani podle aktudlni normy, vedeni prezentuje
podklady pro zlepSovani systému, podili se na ptipravé interni provérky kvality, zabyva se
reklamacemi, je k dispozici auditoraim v rdmci prohlidek a procesu recertifikace SMJ,
rozpoznava problémy SMIJ, vykonava dalSi Cinnosti vztahujici se k SMJ. Kromé
problematiky managementu jakosti ma pan Janda také na starosti environmentalni
management, pokud jde o odpovédnost za zivotni prostfedi, provozni hospodarstvi,
personal, dokumentace a jeho kompetence napt. Skoleni novych zaméstnanct

v informaénim systému. (Janda, 2009)

Ve firmé Killich s.r.o0. se na fizeni SMJ a EMS podileji 3 pracovnici (véetné pana feditele),

jak ukazuje nasledujici obrazek 5.
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Manazer SMJ,
EMS

Obchodni Vedouci
m;nfzerr" obchodniho

oddé€leni

Obrazek 5: Pracovnici podilejici se na fungovani SMJ, EMS

Zdroj: Vlastni zpracovani

7.3 SWOT analyza z pohledu managementu jakosti

V této ¢asti bude provedena jednoducha analyza silnych a slabych stranek, ptilezitosti a

hrozeb, které pusobi na spole¢nost z pohledu managementu jakosti. Vysledky mohou

slouzit pro lepsi pochopeni fungovani spolec¢nosti a definovani mozZnosti pro piipadné

zlepSeni.

Silné stranky

certifikace 1SO,

nov¢ prehlednéjsi webové stranky (pteklad do slovenstiny, angli¢tiny),

jasné na webu uvedeno, koho v ptipad¢ potieby kontaktovat (celkem 16 kontakttt),
historie- na trhu jiz 19 let,

dobreé vztahy se zakazniky, dodavateli,

e-shop,
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obchodni zastupci rozdéleni po celé republice,

§ifka sortimentu.

Slabé stranky

slab& propagace na socialnich sitich jako napf. facebook,
cash flow,
pocet zaméstnancl- vysoké vytizeni jednotlivet,

mensi kapacita skladi, nez by bylo potteba.

Prilezitosti

spoluprace se stiednimi $kolami- zvySeni atraktivity firmy (pf. exkurze, nabidka
brigad),

spolupréce s univerzitou- feseni problému, inovace, nové napady,

nové trhy, pokracovani v expanzi,

neustalé zlepsovani SM1J stejné jako sluzeb,

dotac¢ni programy, penize z evropskych fondd.

Hrozby

konkurence na severu Cech,

stale diskutovana financ¢ni krize,

faktory, které by vbudoucnu mohly mit vliv na kvalitu vyrobkd, sluzeb-
globalizace, socialni odpovédnost, novy rozmér kvality, starnuti populace,
zdravotni péce, otazky Zivotniho prostiedi, technologie 21. stoleti (Ize chépat jako
hrozbu, ale i jako piileZitost),

certifikace jako pouhy business, ztraci na prestiZzi,

kurzy mén,

pozdni placeni faktur,

byrokracie.
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Po provedeni SWOT analyzy bylo nalezeno nékolik faktord, které budou dale rozvinuty
v nékteré z nasledujicich kapitol diplomové préce. Z vysledku analyzy autorka vychazi v

rdmci navrhovani moznosti zlepSeni.

Killich s.r.o. dba na kvalitu poskytovanych sluzeb. To potvrzuje jedna ze silnych stranek,
kterou je vlastnictvi certifikitu 1SO. Dale je zminéna dobra kvalita webu a poskytnutych

informaci.

Jednou ze slabych stranek spoleénosti je propagace na sociélnich sitich. Tady autorka vidi
velky prostor pro zlepSeni. Z tohoto divodu se této problematice vénuje vice v kapitole

projektl zlepSovani, kde navrhuje ptipadny postup pro zlepSeni této casti marketingu.
Ve spolecnosti se naskyta velké mnozstvi piilezitosti k rozvoji. V ramci prilezitosti zde
autorka navrhla napf. vyuziti penéz z evropskych fondi. I tato problematika bude dale

rozvijena v ramci projekti zlepsovani, kde budou popsany aktualni trendy.

Jako jednu z hrozeb autorka uvedla, Ze certifikace mize dnes svym zpisobem ztracet na

prestizi. Pravdivost tohoto tvrzeni se pokusi ovétit v ramci 1ISO — ankety.
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8 Analyza systému managementu jakosti
v podniku

V rdmci této kapitoly se autorka préce blize podiva na to, jak se SMJ ve firmé Killich s.r.0.
postupem c¢asu vyvijel. Popsany budou pozadavky na systém a jeho dokumentace.
Zakladnim dokumentem, kterym se firma fidi v této oblasti, je tzv. Integrovana ptirucka

systému managementu, ze které vychazi nasledujici nasledujici analyza.

8.1 Zakladni informace, piehled systému managementu jakosti

Firma Killich s.r.o. se zacala zabyvat maloobchodnim a velkoobchodnim prodejem
spojovaciho materidlu v roce 1996. Firma se vzdy snazila o to, aby zvySovala svoji
davéryhodnost a poskytovala kvalitni vyrobky a sluzby. I z tohoto diivodu pan feditel
Killich rozhodl v roce 2003 o zavedeni SMJ a EMS. Timto krokem chtél feditel firmy

zvysit konkurenceschopnost a kvalitu jejich ¢innosti.

Dalsi pozitivni skute¢nosti, ktera pomaha vytvaret dobrou image organizace (obrazek 6), je
registrace v systému EKOKOM. (Spojovaci materialy, 2015) Co plyne z ¢lenstvi v tomto
systému? Jedna se o spolecnost, ktera se v Ceské republice zabyva provozem systému

sbéru a recyklace obalovych odpadu. (Ekokom, 2011)

Certifikat Clenstvi
CSN EN \V}

ISO EKOKO
14001 M

Certifikat
CSN EN

ISO 9001

Obréazek 6: Prvky tvorici image firmy z hlediska kvality

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Pted zavedenim SMJ bylo potieba identifikovat ptislusné pracovni pozice, jak zobrazuje

obrézek 7.

Manazer
systému
managementu

Interni

auditofi Metrolog

Obrézek 7: Definovani pozic pro potieby zavedeni managementu jakosti

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialt firmy Killich s.r.o.

Zakladni principy €innosti a cile firmy jsou definovany v politice firmy, ktera je vyhlaSena
panem feditelem. Ten taky vytvafi ptiznivé podminky pro Gspésné plnéni cilli a politiky.
Firma db4 na to, aby vSechny aktivity, které¢ provadi, byly maximéln¢ Setrné k Zivotnimu

prostiedi.

Kazdy pracovnik musi byt seznamen s problematikou zabezpecovani jakosti a zivotniho
prostiedi, musi znat své misto, tkoly a odpovédnost v systému managementu. Garantem
dodrZovani systému ve firm¢ je feditel firmy, ktery je zdroven i manaZerem systému.

Zpétna vazba je zabezpecena prostiednictvim rozboru informaci o obchodni ¢innosti, které
se firma vénuje. Vedeni firmy vyhodnocuje a poté komentuje ziskané podkladové

materialy. Cilem je trvale rozvijet konkurenceschopnost organizace.
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8.1.1 Obnoveni systtmu managementu jakosti

Jak jiz bylo uvedeno vyse, v roce 2003 se firma Killich s.r.o. stala drzitelem certifikath
CSN EN ISO 9001-2001 a CSN EN ISO 14001, které si od té doby udrzuje a zdokonaluje.

Recertifikace

Recertifikace SMJ jsou dvojiho typu. Jednou do roka probiha tzv. ¢asteéna recertifikace.
Jednou za dva roky probiha tzv. kompletni recertifikace. Pokud jde o finan¢ni stranku, tak
velka recertifikace firmu stoji 25 000 K¢ a za malou recertifikaci se plati polovina. V roce

2015 bude ve firmé probihat velka recertifikace.

Skoleni

Kompletni BOZP - skoleni vedoucich pracovnikit BOZP (to jsou ur¢ené osoby, které jsou
Skolené jednou za 3 roky pracovnikem s akreditaci BOZP a ty pak mohou skolit
zaméstnance kazdy rok. Jedna se o Skoleni pozarni ochrany a Skoleni o bezpecnosti prace.
Pokud jde o skoleni fidic¢t motorovych vozidel, vysokozdviznych voziki a Skoleni prvni

pomoci, tak to probiha jednou za pét let.

Revize
Revize maji dle zakona ro¢ni nebo dvou ro¢ni platnost. Jsou to revize:
e elektrickych zafizeni,
e hasicich pfistroju,
e plynovych spotiebicii a spalinovych cest (komin u kotle a v naSem pfipad¢ 1
kominky od plynovych zafi¢u na hale),
e regald,
° Zebf‘ikﬁ,

e elektrickych vozikd.

Dale se jedna o fadu evidenci:
e hardware a software,
e vybaveni kancelafi, vozidel,

e spotieb (elektricka energie, plyn a pohonné hmoty), odpadi,
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e hodnoceni dodavatelu,
e Skoleni, revize,
e neshodnych produkti, reklamaci,

e dotazniky spokojenosti zakazniki.

Pracovni postupy, instrukce
Pracovni postupy a pracovni instrukce déla poradenska firma. Musi se sledovat legislativa,

kterd se neustale méni a tak vétsina firem pro tuto problematiku vyuziva externich sluzeb.

8.1.2 VSeobecné pozadavky

Firma Killich s.r.0. se ve vztahu k SMJ zabyva dokumentaci, uplatiovanim, udrzovanim a
neustalym zlepovanim systému v souladu s pozadavky norem CSN EN ISO 9001 a CSN
EN ISO 14001.

Ve firmé jsou stanoveny takové procesy, které jsou duilezité pro fungovani SMJ a EMS.
V rdmci nich jsou ziskavany potfebné informace pro fungovani procesli, monitorovani,

analyzu a zlepSovani.

Byly identifikovany procesy pro zajiSteni SMJ a EMS. Tyto procesy byly nasledné
rozdéleny do ¢tyf skupin na zakladé cyklu PDCA, viz tabulka 4.

Tabulka 2: PDCA cyklus ve firmé

Proces Cyklus PDCA Kapitola
Zajistovani zdroji Plan Management zdroj
Poskytovani sluzeb, vyrobky Do Realizace produktu
Mg¢feni analyzy, zlepSovani Check Mg¢éfeni, analyza, zlepSovani
Cinnost Fizeni Act SMJ, povinnost managementu

Zdroj: Upraveno dle internich materiala firmy Killich s.r.o.
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8.1.3 Dokumentace systému managementu jakosti v podniku

Vedeni firmy Killich s.r.o. formulovalo dokumentaci, kterd zahrnuje patfi¢né zédznamy
potiebné pro ftizeni SMJ a EMS. Je vypracovan tzv. seznam dokumentace systému
managementu (obrazek 8). Odpovédnost za fizeni seznamu nese manazer systému

managementu. Dokumentace SMJ je pfistupna v tisténé podobe.

politika jakosti

=l Cile a cilové hodnoty

ptirucka systému managementu

dokumentovan€ postupy vyzadované normami
CSN EN ISO 9001, CSN EN ISO 14001

dokumenty zabezpecujici planovani, fizeni

a kontrolu procesti

mm Zdznamy vyzadované normami

Obrazek 8: Dokumentace systému managementu jakosti ve firmé

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti firmy Killich s.r.o.

8.1.4 Prirucka kvality

Firma Killich s.r.o. vypracovala Pfiru¢ku systému managementu, kterou neustale udrzuje.

Tato pfirucka poskytuje informace SMIJ stejné jako o EMS. Obsazeny jsou také
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dokumentované postupy (nebo se na n¢ odvolava) a vazby mezi procesy. Tento dokument

je véetné priloh dusevnim vlastnictvim firmy.

8.1.5 Rizeni dokumenti

K tizeni dokument slouzi pracovni instrukce ,fizeni dokumentii a zaznami®. Tento
dokument slouzi k:

e zabezpeceni postupll pro schvalovani dokumenti pted jejich vlastnim pouzitim

e piezkoumani a obnovu

e Zzabezpeeni zmén (pokud je to nutné)

e o0znaceni identifikace pribézného stavu dokumentu

e 7ajisténi spravného umisténi uziti platnych uzivatelskych dokumentii

Rizeni dokumentl je dilezité z hlediska zajiiténi &itelnosti, identifikace a moznosti
vyhledavani dokumentace. S dokumentaci se zachazi takovym zptsobem, aby nedochéazelo

K nechténému vyuzivani zastaralych dokumentu.

8.1.6 Rizeni zaznamu

Podle ptedpisu ,,fizeni dokumentl a zdznamu“ je zajisténo, ze vSechny zaznamy spliuji
nasledujici naleZitosti:

e jsou identifikovatelné

e uloZené fadnym zplisobem

e chranéné

e je stanoven zpusob vyhledavani

e je stanoven zpisob ochrany

e je stanovena doba uchovani

Zaznamy jsou udrzovany takovym zpusobem, aby byl zajiStén dikaz o shodé s pozadavky
na vyrobky a sluzby, které firma poskytuje. DalSim divodem je dikaz o vlastnim
efektivnim fungovani systtmu managementu. Firma ma vypracovanou evidenci

pouzivanych zaznamu formulaii. Za nasledné fizeni nese odpovédnost manazer systému.
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8.2 Odpovédnost managementu

V ramci této podkapitoly se autorka prace zaméfila na oblasti: angazovanost a aktivita
managementu (obrézek 9); zaméfeni na zakaznika; politika kvality; planovani SMIJ;

odpovédnost, pravomoc, komunikace a pfezkoumani SMJ.

8.2.1 AngaZovanost a aktivita managementu

Stanoveni
politik a cila

Struktura a
zdroje firmy

Aktivita

managementu Udrzovani

soucasne
vykonnosti

Proces
neustalého
zlepSovani

Obrazek 9: Angazovanost a aktivita managementu firmy

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialti firmy Killich s.r.o0.

Vedeni spolecnosti dale obstarava dikazy o svém zavazku, ktery se vztahu k vyvoji a
zlepSovéani SMJ, nasledujicim zpisobem:
e Kklade duraz na dulezitost plnéni pozadavkl zakaznika, pozadavky piedpisi,
zékonné pozadavky
o definuje politiku kvality
e zarucuje dosahovani cila
e vykonava prezkoumani systému managementu

e ZzabezpeCuje dostupnost nezbytnych zdroju
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8.2.2 Zaméreni na zakaznika

Pro firmu je kli¢ové plnéni soucasnych a budoucich potieb zdkaznikli. Spole¢nym zajmem
zékaznikli a konecnych uzivateli je shoda produktu a sluzeb s pozadavky zakazniki.

Vedeni spolecnosti definovalo zakladni potieby zédkazniki a také jejich ocekavani.

8.2.3 Politika kvality

Politika systému managementu se shoduje s vizi budoucnosti firmy, umoziiuje pochopeni
jejich cilt, zavazkl vedeni a zajisténi potiebnych zdroju. Systémy managementu jakosti a
zivotniho prostfedi jsou soucasti integrovaného Systému fizeni organizace. Vedeni firmy se
zavazuje neustéle zlepsovat efektivnosti tohoto systému fizeni. K tomu pfistupuje zejména
prostfednictvim stanovenych cilli, cilovych hodnot, programti a kontrolnich mechanizmd.
Zameéstnanci jsou s touto politikou obezndmeni béhem Skoleni systému managementu.
Nize uvedené zasady fizeni kvality a environmentalniho managementu jsou vefejné, tudiz

je Ize najit na webovych strankach spolecnosti Killich s.r.o.

Zasady Fizeni kvality

e plnéni pozadavkl a ptani naSich zakaznikl je zékladnim cilem firmy; spokojenost
zakaznika je vzdy na prvnim mist¢,

e sluzby zdkazniklim jsou poskytovany v nejvyssi kvalité; zdkaznici se setkavaji s
vSestrannou ochotou a pomoci pracovniki firmy,

e zakladnimi pravidly vystupovani pracovnikd firmy je pozitivni pfistup, slusné
chovéani a vystupovani i mimo pracovisté, vysoka profesionalita a odborna uroven,
spolehlivost a seridéznost,

¢ nase organizace je ryze Ceska firma se sidlem v regionu, ve kterém podnika; snazi se
nabidnout predevsim kvalitni sluzby, podporuje regiondlni sportovni, kulturni a

spolecenské aktivity,

54



e sv¢ konani smétujeme k posileni tradice a dobrého jména firmy spolu s maximalni
snahou roz§ifovat kvalitu i kvantitu nabizenych sluzeb a tim zajistit dlouhodobou
perspektivu organizace a tim i jistoty nasich zakaznik,

e firma vytvaii piiznivé pracovni podminky pro své pracovniky; pracovnici si
vzajemn¢ pomadhaji a posiluji tim tymovy zplsob plnéni svéfenych ukolu;

zamestnani ve firme je pro pracovniky prestizni zalezitosti.

Z&sady environmentalniho managementu
e firma se zavazuje neustdle zlepSovat sviij environmentalni profil pfi zachovani a

rozvijeni jejich podnikatelskych aktivit,

udrzeni podminek zdravého prostiedi zavazuje organizaci k plnéni vSech pozadavku
platnych zakont a nafizeni na ochranu zivotniho prostiedi a dalSich jinych

pozadavkd, kterym podléha,

organizace pfedchazi vzniku pfi¢in moZného poskozeni Zivotniho prostredi a
postupné se snazi orientovat na dodavatele, kteti principy EMS do své Cinnosti
zavadéji, nebo jiz maji systém zaveden a maji vyfeSen proces recyklace nebo

likvidace odpadu,

firma oteviené¢ a vstiicné komunikuje s vefejnosti a zainteresovanym stranam

poskytuje pravdivé informace o dopadech své ¢innosti na Zivotni prostiedi,

nastroje k neustalému zlepSovani efektivnosti systému environmentalniho
managementu jsou piedevsim identifikace, pfezkoumani a vyhodnoceni zavaznosti
vSech environmentalnich aspekti, stanoveni cild, cilovych hodnot a programtt EMS

a definovany systém kontrolnich mechanizmt.

Stanoveni cilit a kvality

Vedeni spole¢nosti se stard o to, aby cile byly stanoveny na vSechny funkce, pokud jde o
jejich tidici Grovné. Stanovené cile jsou definované v dokumentu ,,cile jakosti“. Cile jsou
méfitelné a shodné s politikou jakosti spole¢nosti. V environmentalni oblasti ma firma

stanoven¢ takoveé cile, aby pfedchazela znec¢iStovani zivotniho prostredi.
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Environmentalni aspekty

Spole¢nost v minulosti realizovala environmentalni ptezkoumani. To slouzilo jako podklad
pro vypracovani registru environmentalnich aspekti. Tento registr je min. jednou ro¢né
pirezkoumavan, aktualizovan a vysledek je projednan vedenim spolecnosti. Dobrou image
spoleCnosti podporuje fakt, ze opét min. jednou rocn¢ dochazi k pirezkoumani dopadi

obchodni ¢innosti na zivotni prostiedi.

8.2.4 Planovani SMJ

Pti pldnovani SMJ vedeni zabezpecuje zplisob planovani takovym zplisobem, Ze realizuje
opatieni vedouci ke splnéni tzv. v§eobecnych pozadavkl. Vedeni firmy déale zabezpecuje
celistvost systému jakosti, paklize by doslo ke zménam v této oblasti. Tyto ptipadné zmény

jsou vzdy plénované a také zavedené.

8.2.5 Odpovédnost, pravomoc a komunikace

Jakym zplsobem jsou ve firm¢ rozd€leny pravomoce a odpovédnosti, je graficky

vyobrazeno na nasledujicim obrazku 10.
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Popis
pracovniho
mista

Organizacéni Pracovni
struktura smlouva

Pravomoce,
odpovédnost

Obrézek 10: Rozdéleni pravomoci a stanoveni odpovédnosti ve firmé

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich materialt firmy Killich s.r.o.

8.2.6 Prezkoumani systému managementu

Pfezkoumani systému managementu ve firmé provadi vedeni spole¢nosti v planovanych
intervalech. Ktomu je vyuzivana pracovni instrukce ,Pfezkoumani systému
managementu. Hodnosti se zejména vhodnost, pfimefenost a ucinnost systému. Cilem
tohoto hodnoceni je rozebrani pfilezitosti pro zlepSeni a potfeba zmény systému. Firma
prezkoumani systému managementu provadi v ramci:

e pribézného hodnoceni systému managementu v rdmci porad vedeni,

e kazdoro¢ni kompletni pfezkoumani systému na zaklad¢ vykonanych auditu.

Vstupy pro prezkoumani
Manazer systému managementu (kterym je feditel spole¢nosti) je povinen vypracovat
zpravu zahrnujici nasledujici oblasti:

e vysledky z internich auditi,
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e 0dezva zakaznikt a okoli,

e vykonnost procest, shoda produkta,

e stav napravnych a realiza¢nich opatieni,

e Opatfeni z pfedchazejiciho pirezkoumani systému,
e zmeény ve firm¢ ovliviyjici systém managementu,
e doporuceni vztahujici se k zlepSeni systému,

e Mménici se okolnosti.

Vystupy z prezkoumani

Manazer systému managementu zpracovava zpravu z piezkoumani systému managementu
vedenim. Tato zprava obsahuje rozhodnuti a ptipadna opatieni. Diraz je kladen na to, aby
zlepSeni Uc¢innosti systému managementu a jeho procest, zlepSovalo zaroveil vystupni
produkt. Jedna se zejmeéna o vztah k pozadavkim zakaznika a sniZzeni negativnich dopadu

na zivotni prostredi.
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9 Analyza systému managementu jakosti ve
vybraném podniku

Tato studie managementu jakosti tvofi nezbytnou ¢ast pro analyzu efektivniho fungovani
SMJ v podniku. Otazky jsou zaloZeny na teoretickych vychodiscich uvedenych v prvni

poloving této diplomové prace. Ve vét§ing piipada vychazeji z normy CSN EN ISO 9001.

Kapitoly, které se tykaji systtmu managementu kvality a odpov€dnosti managementu, byly
feSeny v predchozi kapitole. Z tohoto divodu nasledujici studie managementu jakosti
za¢ina kapitolou Management zdroji. Na zavér jsou vyhodnoceny odpovédi na 4 otazky,

které nevychazeji z normy, ale pfevazné ze zahraniéni literatury.

Nésledujici otazky byly kladeny jednomu z manazeri, ktery je ve firm¢ zodpovédny za
oblast managementu jakosti. Odpovédi vychazeji z Ptirucky kvality, kterou firma

disponuje. Poté bylo provedeno zhodnoceni a piipadné doporuéeni pro podnik.

9.1 Management zdroji

Prvni podkapitolou v analyze SMJ je management zdroji. Zde jsou poskytnuty informace
z nasledujicich oblasti: poskytovani zdrojii, lidské zdroje, infrastruktura a pracovni

prostiedi.

9.1.1 Poskytovani zdroji

Jak zajist'ujete v podniku poti‘ebné zdroje?
— Reditel nasi spole¢nosti pan Killich definuje potiebu zdrojti (personalnich, finanénich,
materialovych, informacnich) pro zabezpeCovani a udrzovani SMJ a také spokojenosti

zakaznikd. Odpoveédni zaméstnanci mohou také prednést jejich pozadavky.

Spolecnost splituje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.
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9.1.2 Lidské zdroje

Pokud jde o odpovidajici vzdélini zaméstnanci, jejich vycvik, disponovani
patfiénych zkuSenosti a dovednosti, je problematika lidskych zdroja Vv souladu se
systémem Fizeni jakosti?

— Tyto pozadavky jsou definovany v popisech pracovniho mista a jsou také vyuzivany pii

rozhodovani o piijeti ¢i nepfijeti uchazece do pracovniho poméru.

Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

Jak probiha ve firmé Skoleni zaméstnancu?

— Vyevik je zajisStovan takovym zplsobem, aby vSichni zaméstnanci byli vycviceni
odpovidajicim zptisobem. Pokud jde o oblast EMS, tak tam se provadi zejména vycvik,
ktery souvisi s feSenim piipadnych havarii. Vycvik je provadén v ramci Skoleni systému
managementu. Pracovnici ve firmé neustdle dbaji o udrZeni své odborné trovné, a tim

samoziejmé prispivaji k zlepSeni celkové kvality prace.

Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

Podili se na §koleni zaméstnanci vedeni firmy?

— Ano. Odpovédnost za vycvik v oblasti EMS ma manaZer syst¢ému managementu. Timto
manaZzerem je feditel spolecnosti.

Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

Jakym zpiisobem je vedena dokumentace?

— Spolecnost mé definovany plan vycviku. Zaznamy o jeho realizaci méa zpracované

Vv tabulce MS Excel. Odpovédnost nese manazer systému managementu.

Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.
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9.1.3 Infrastruktura

Jakym zpiisobem se podnik zabyva otdzkou infrastruktury?
— Vedeni spoleCnosti zajistuje zaméstnancim veskeré potfebné vybaveni, které je
vyuzivano pro dosazeni ocekavané kvality prace. Jsou samoziejmé vytvoireny podminky

pro bezpecnou praci.

Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

Co presné Ize do infrastruktury zaradit?
— NaSe organizace vramci svoji ¢innosti vyuzivd zejména budovy, sklady, pracovni
prostory, strojni vybaveni (pfedevsim pro realizaci podlah), dopravni prosttedky, vypocetni

techniku (hardware a software) a dalsi.

9.1.4 Pracovni prostredi

Jak vypada Fizeni a stanoveni pracovniho prostiedi?

— Vedeni spole€nosti si velice dobfe uvédomuje dillezitost vlivu pracovniho prostiedi na
kvalitu realizovanych zakazek. Z tohoto divodu jsou na vSech pracovistich, které maji
néjakym zpisobem vliv na kvalitu findlniho produktu, sledovany parametry pracovniho

prostiedi, aby byl zajistén optimalni vliv na pracovni podminky.

Spolecnost splituje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

Probihaji kontrolni operace v souladu s normou?

— Ano. Pro kontrolni operace je zabezpeceno dostatecné osvétleni. Jedna se o venkovni
osvétleni a také umelé. Nase spoleCnost samoziejmé zajisStuje méfeni vlivli pracovniho

prostiedi podle stanovenych pozadavki na hygienu prace.

Spolecnost splituje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.
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9.2 Realizace produktu

V pofadi druhd podkapitola analyzy se tyka realizace produktu. V této casti budou
zodpovézeny otazky, které se tykaji oblasti: planovani realizace produktu, procesy tykajici

se zakaznika, navrh a vyvoj, nakup a realizace obchodni zakazky.

9.2.1 Planovani realizace produktu

Jsou vV ramci planovani dodrZovany pozadavky SMJ?
— Ano, Vramci planovani jsou dodrZzovany pozadavky SMJ. PoZzadavky na vyrobky
vcetng kritérii, které jsou pfijatelné, se zpracovavaji v nasledujici podobé:

e technologické postupy

e normy

e pracovni instrukce

e konkrétni nabidky pro z&kaznika
Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.
Jakym zpisobem organizace planuje realizaci produktu?
— NaSe organizace planuje realiza¢ni procesy prostfednictvim pracovnich instrukei
(popisu procesu), které stanovuji: pozadavky na zdroje potfebné pro realizaci procesd,

¢innosti pfi ovEéfovani, monitorovani, kontrolu, zkouSeni, zaznamy o provadénych

¢innostech.

Spolecnost splituje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.
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9.2.2 Procesy tykajici se zakaznika

Jak probiha komunikace se zdkazniky?
— Komunikace se zdkazniky probihd pievdzné osobné a také prostrednictvim
komunikac¢ni techniky, kterou je telefon, e-mail, fax, posta. Pfimy kontakt se zdkazniky je

zajistovan feditelem a odpovédnymi pracovniky.

Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

Zabyvate se pozadavky, které jsou Zadané ze strany zakaznika?

— Klademe dlraz na individudlni pfistup k zédkaznikovi. Vzdy se snazime naSim
zakaznikiim co nejlépe vyhovét. Uspokojeni potieb zdkaznikl je totiz Zivotné dilezitym
ukolem celé organizace a je tikolem vSech pracovnikd.

Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

Jak ve firmé resite pripadné nespokojenosti zakaznika?

— Pfipadnymi neshody se zdkaznikem se zabyva feditel spolecnosti.

Spolecnost splituje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

9.2.3 Navrh a vyvoj

Probiha navrh a vyvoj sluzeb v souladu se systémem Fizeni jakosti?

— Firma nerealizuje takové ¢innosti, které by mély charakter navrhu a vyvoje.
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9.24 Nakup

Zabezpeclujete, aby produkt, ktery je predmétem nakupu, spliioval stanovené
pozadavky na nakup?
— Ano. Zakladnim dokumentem, ktery slouzi pro nakupovéani je objednavka. Ta obsahuje

veskeré informace, které popisuji objednavané zbozi, material nebo sluzbu.

Spolecnost splituje pozadavky stanovené normou CSN EN 1SO 9001.

Jaké kladete naroky na vybér dodavatelu?

— Pro nasi spoluprici si vybirame pouze takové dodavatele, ktefi jsou predem provéfeni a
certifikovani. Firma také provadi hodnoceni svych dodavateli. Tomu se vénuje feditel
spole¢nosti s prislusnymi pracovniky. V ramci této analyzy se vyhodnocuji stanovena

kritéria zejména z hlediska kvality a dostupnosti poskytovanych dodavek.

Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

9.2.5 Realizace obchodni zakazky

Jakym zpiisobem Fidite obchodni zakazky?
— Pro vlastni ¢innost pfi realizaci zakézky vyuzivame dokument ,,manudl provozu‘. Ten
stanovuje zejména:

e zésady a popis prodeje

e zajisténi dodavek zbozi

e feSeni neshod

e préci s ceniky

e dalsi nalezitosti a ¢innosti souvisejici s vyfizenim obchodniho ptipadu

Spolecnost splituje pozadavky stanovené normou CSN EN 1SO 9001.
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Jak ziskavéte zdkazniky v obchodovani se spojovacim materidlem?
— Mame ¢tyfi obchodni zastupce (v loniském roce jsme jich méli pét). V soucasné dobé
tedy shanime dalsiho. Obchodni zastupci operuji po celé Ceské republice. Velké mnoZstvi

zékazniku ziskavame také pies internet.

Spolecnost splituje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

Jak probiha proces reklamace?

— Pro tyto uc¢ely mame ve firm¢ sestaveny tzv. Reklamacni fad. Ten je nedilnou soucasti
smlouvy o koupi zbozi mezi prodavajicim a kupujicim. Rad se vztahuje na reklamace vad
zbozi, které jsou v zarucni dobé. Minimdlni délka zaru¢ni doby se fidi obcanskym
zakonikem. V ramci reklamaci se Killich s.r.o. fidi platnymi pravnimi pfedpisy na ochranu

spotiebiteltl. Reklamace je mozna v ptipadé, ze:

e 7bozi je poskozené, nebo nefunkcni
e 7boZi doslo nekompletni

e je dodano jiné zboZi, nez bylo objednano (napi. doslo k zaméné zésilek)

Reklamacni fizeni jsme povinni vyfidit do 30-ti dni od pfevzeti zbozi. O pribéhu a

vysledku reklamace je sepsan reklamacni protokol.

Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

Jakym zpiisobem se podnik stara o majetek, ktery patii zakaznikovi?

— Firma nepouZiva v ramci své ¢innosti majetek zakaznika.

Uchovavate produkt v ramci internich operaci v souladu s pozadavky normy?

— Vramci uchovani produktu je feSena pfedevSim ochrana zbozi. Ta je popsana
V ,,manudlu provozu®“. Jednd se zejména o zajiSténi piijmu zbozi, jeho skladovani a

expedici.

Spolecnost splituje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.
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9.3 Meéfreni, analyza, zlepSovani

Posledni podkapitola analyzy SMJ je vénovana méfeni, analyze a zlepSovani. Zde se
autorka prace zaméfuje na oblasti: monitorovani a méteni, fizeni neshodného produktu,

analyza dat a zlepSovani

9.3.1 Monitorovani a méreni

Dochazi k monitorovani a méfeni spokojenosti zakaznika v souladu s normou CSN
EN ISO 90017
— Ano. Firma provadi hodnoceni spokojenosti zdkaznikii s realizovanymi sluzbami. Pii
hodnoceni se vyuzivaji informace z nasledujicich oblasti:

e zpétna vazba hodnoceni realizovanych zakéazek a poskytnutych sluzeb

e plnéni pozadavkil zakaznikt

e potieby trhu

e dodaci podminky

e informace o konkurenci

Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

Jakym zpiisobem provadi VaSe organizace proces monitorovani a méreni?
— Provadime hodnoceni spokojenosti zakazniki, interni provérky, méfeni a monitorovani

procest, mefeni a monitorovani provadénych sluzeb.

Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

Jak je FeSen postup interniho auditu?

— Nase spolec¢nost provadi pravidelné interni audity za ucelem zjisténi, zda SMJ a EMS
vyhovuji pozadavkiim normy CSN EN ISO 9001 a CSN EN ISO 14001, jsou efektivné
uplatnény a udrzovadny. Mame zpracovanou pracovni instrukci ,interni audit®, ktera

stanovuje postupy, Cinnosti a zdznamy pii zpracovani planu, pfipravé, provedeni a
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vyhodnoceni auditu. Dale mdme jmenovany dostatecny pocet internich auditort z ditvodu

zajiSténi nezavislosti.

Spolecnost splituje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

9.3.2 Rizeni neshodného produktu

Jakym zpiisobem je fizen produkt, ktery neodpovida narizenym standardim?

— Pokud dojde k neshodé, tak se vnasi spoleCnosti postupuje podle stanovenych
pracovnich instrukci. Tyto pracovni instrukce jsou nasledujici: ,,reklamace®, ,fizeni
neshodného produktu a ,,manudl provozu*“. Neshody jsou zaznamenédvany do stanovenych

zaznamu.

Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

9.3.3 Analyza dat

Jak probiha analyza dat, pokud jde o spokojenost zakaznika?
— Vedeni firmy provadi analyzu spokojenosti zakaznikd. Tato analyza je zpracovana na
zaklad¢ informaci, které jsou poskytnuty zadkaznikem a na zékladé provedeného hodnoceni.

Analyza se provadi jednou ro¢né. Zavéry z ni jsou potom podkladem pro ptfezkoumani

SMJ.

Spolecnost splituje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

9.3.4 ZlepSovani

Dochazi v podniku k neustalému zlepSovani efektivnosti SMJ?
— Ano. Spole¢nost deklaruje provadéni trvalého zlepSovani systému managementu. Toho

dosahuje prostfednictvim kazdoro¢niho stanoveni cilt, cilovych hodnot a piezkoumdni
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politiky. Dale dochézi ke zlepSeni na zdklade¢:
e pravidelnych internich auditii
e analyzy udaji
e sestavovani napravnych a preventivnich opatieni

e piezkoumani SMJ vedenim spolecnosti

Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN 1SO 9001.

Jsou vykonavana takova napravna opatieni, diky nimZ by se problémy v budoucnu
jiZ nemély vyskytovat?

— Ano. Népravnd opatfeni schvaluje feditel spolecnosti, ktery provadi zaroven i kontrolu.
Za realizaci jsou odpovédni stanoveni pracovnici. Pro definovani napravnych opatteni je
vyuzivana: analyza pfi¢in vzniku neshod, vyhodnoceni zdznamu z realizace zakézek,
rozbor zdznaml o jakosti, analyza zreklamaci odbératelt, analyza vysledkli internich

provérek, rozbor nakladd na jakost.

Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.

Jakym zpisobem FeSite preventivni opatieni?

— Preventivni opatfeni jsou provadéna ztoho diivodu, abychom ptedesli vyskytu
pfipadnych neshod. Zaméfujeme se na zlepSovani procesi a vycvik zaméstnanci.
Preventivni opatfeni jsou navrhovana na zdkladé¢ zavérl z analyzy tudaji. VSichni
zaméstnanci nasi spole¢nosti mohou navrhnout preventivni opatfeni. Schvéleni a realizaci

zabezpecuje feditel spolecnosti.

Spolecnost spliiuje pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001.
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9.4 Otazka z vyzkumu American Society for Quality

1. The American Society for Quality provedla vyzkum tykajici se faktort, které by mohly
V budoucnu mit podstatny vliv na vyvoj jakosti. Bylo zjisténo 7 zékladnich faktora:
globalizace, socidlni odpoveédnost, novy rozmér kvality, starnuti populace, zdravotni péce,
otazky zivotniho prostfedi, technologie 21. stoleti. Tento vyzkum je zroku 2010.
Zaznamenali jste za tu dobu néjaky vliv vySe zminénych faktori, které se tykaji

problematiky jakosti ve Vasi organizaci?

— Nejsme vyrobni firma, nejsem tedy schopen relevantné odhadnout vyvoj jakosti.

2. V zati 2015 by méla vyjit novela normy ISO 9001:2015, ktera pfinese nékteré zasadni
zmény. Kli€ové budou napt. vztahy k zdkaznikim. Jakym zpiisobem se v soucasnosti

(zhruba 6 mésicii pred novelizaci) VaSe spole¢nost pripravuje na tuto skute¢nost?

— Nejsme vyrobni firma, tyto novely jsou ureny pievazné pro vyrobce. Killich s.r.o. je

pouze obchodni spole¢nost.

3. Jak se VaSe spolecnost diva na skutecnost, Ze certifikace dnes muZe byt pouhy

business, a tudiZ negarantuje kvalitu?

— Toto je dozajista pravda, nicméné jsem se nesetkal se spole¢nosti, kterd by méla ISO
9001 a chybéla ji znamka kvality. Ztejme by se to dalo pfirovnat k hvézdam, kterymi se

"ocenuji" hotely. 4* v Pakistanu maji jinou troven, nez ve Svycarsku.

4. Podle nékterych odbornikii je norma ISO 9001 pro firmu pfinosem, nicméné neni
zivotn¢ dillezita. Myslite si, Ze byste se bez normy ISO 9001 dokazali obejit nebo je

certifikat klicovou zalezitosti v ramci VasSeho podnikani?

— Killich s.r.o. se bez ISO 9001 a 14001 neobejde, jelikoz dodavame do automotive a

energy spolecnosti, které toto vyzaduji.
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Tato studie managementu jakosti byla zpracovana za Gc¢elem zji$téni, zda ve firm¢ funguje
SMJ efektivné a podle pozadavkii normy CSN EN ISO 9001. Spole¢nost Killich s.r.o.
spliiuje bezesporu vSechny pozadavky dané normou. Z toho davodu, ze se jedna o

obchodni spolec¢nost, zde neni prostor pro pochybeni.

Nicméné v kazdé firmé lze vzdy najit moznosti pro zlepsené fungovani procest. Tyto

navrhy jsou zpracovany v samostatné kapitole této diplomoveé prace.
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10 Anketa ISO

Vradmci této diplomové préce byla vypracovana anketa zjiStujici nazor na nutnost
certifikace 1SO. Setfeni probihalo v obdobi mezi 2.3.2015 — 13.3.2015. Anketa byla
realizovana prostfednictvim internetového serveru Vyplito.cz, se kterym ma autorka prace
dlouholeté zkusenosti. Z divodu vypovidaci hodnoty bylo potieba min. 30 respondenti.
Této ankety se zcastnilo 60 respondentli, coz je dvakrat vice, nez bylo plivodné
oéekavano. Vysledky prizkumu slouzi vyhradné pro ucely této diplomoveé préace. Na jejich
zakladé budou stanovena piipadna doporuceni pro spole¢nost Killich s.r.o. Anketa je

soucasti ptilohy.
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1. otazka
Myslite si, Ze by firma méla timto certifikitem disponovat nebo certifikaci

nepovazujete za dileZitou?

Certifikat doklada, ze system managementu kvality byl ve firmé
provéfen a uznan ve shodé& s normou, kterou je napr. CSN EN ISO
9001:2009. Myslite si, Ze by firma méla timto certifilkdtem disponovat
nebo certifikaci nepovazujete za dileZitou?

B Ano, firma by méla viastnit certifikat.: 48 (80 %)
OMevim.: 8 (13,33 %)
B Me, firma nepotfebuje mit cerifikat.: 4 (6,67 %)
zdroj: httpofanketa-isovyplnto.cz

Obréazek 11: Anketa — Certifikat ano ¢i ne

Zdroj: Vyplito, 2015

80% respondentu si mysli, Ze by firma méla disponovat certifikatem ISO (obrazek 11). To

vypovida o tom, Ze otdzka kvality neni respondentiim lhostejnd a od firem ji vyzaduji.
Zaver:

Z divodu toho, Ze vétSina lidi certifikat ISO vyZzaduje, by si ho firma méla i nadéle

udrZovat.
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2. otazka
Co si myslite o tom, Ze certifikace dnes miiZze byt pouhy business a tudiZ negarantuje

kvalitu?

Co si myslite o tom, Ze certifilkace dnes mize byt pouhy business a
tudiz negarantuje kvalitu?

B do jisté miry souhlasim, miZe natom byt néco pravdivého 41 (68,33 %)
Onesouhlasim: 12 (20 %)
BEnevim: & (8,33 %)
B zcelasouhlasim: 2 (3,33 %)
Zdroj. hitp:/fanketa-isovyplnto.cz

Obrazek 12: Anketa — Certifikace jako business

Zdroj: Vypliito, 2015

VétSina respondentt do jisté miry souhlasi s tim, Ze certifikace v dneSni dobé miize byt
pouhy business (obrazek 12). Touto myslenkou se autorka zaobira v teoretické Casti této

diplomové préace.

Zaver:
Otazkou tedy zlistava, zdali opravdu certifikat ISO zaruc€uje kvalitu a tudiz ho firma
potiebuje. V nasem piipad¢ firma certifikat vlastnit musi. Toto je tedy spiSe otazka do

budoucna.
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3. otazka
Ovliviiuje VaSe rozhodovani pri koupi néjakého vyrobku nebo vyuziti sluzby fakt, zda

firma ma nebo nema certifikat ISO?

Ovliviiuje Vase rozhodovani pii koupi ngjakého vyrobku nebo vyuziti
sluzby fakt, zda firma ma nebo nema certifikat ISO?

Hano: 4 (6,67 %)
Osplée ano 15 (25 %)
Bnevim: 7 (11,67 %)
OsplEe ne: 19 (31,67 %)
Ene: 15 (25 %)

zdroj. hitp:Vanketa-isovyplnto.cz

Obréazek 13: Anketa — Rozhodovani pri koupi
Zdroj: Vypliito, 2015

Vysledky z této otazky jsou pomérné zajimavé. Celkem 56,67% respondent odpovédélo,
ze jejich rozhodovani (spise) neni ovlivnéno tim, zda firma disponuje certifikatem (obrazek

13).

Zaver:

Respondenti v tomto prazkumu certifikdit ISO vyzaduji. Na druhou stranu, ale jejich
rozhodnuti o koupi neni ovlivnéno faktem, zda firma ma ¢i nema certifikat. Pokud tuto
skutecnost zobecnime, tak teoreticky pro ¢ast zdkazniki by firma certifikat vlastnit
nemusela. Nicméné jak vyplynulo ze studie SMJ, tak spole¢nost Killich s.r.o. se bez

certifikatu neobejde z toho divodu, Ze poskytuje zbozi zakazniktum, ktefi to pozaduji.
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4. otdzka

Kde vidite nejvétsi piinosy zavedeného systému managementu kvality v podniku?

Kde vidite nejvé&tsi pfinosy zavedeného systému managementu kvality
v podniku?

— ke alitngjéi systém Fizeni 53,33 % (32)
I 7 zabezpedeni| kvality 53,33 % (32)
bon kurenéni whoda 45% (27)
kepé image spolednostidl 67 % (25)
zvyEe ni divéry velejnosti 22,33 % (23)
poskytovani sludeb i namd néj&im zakaznikdm 35% (21)
I P zvyie niefe Mivnosti 31,67 % ( 19)
depieni o anizadni struktury 23,33 % (14)
moimost ziskani novych zakaznikd 20 % (12)
snizeni reklamazi 20% (12)
neustale depiovani 16,67 % ( 10)

= kpi motivace 3 spokoj nost zamésinancd 10% (G)
== c=niZeniomanizainich naklad GG 67 % (4)

0% 10% 20% 30% 40% 30% 60% 70% 80% S90% 100%

B kvalitn&jsl system flzenl 32 (53 33 %)

O zabezpeden! Kvality: 32 (53,33 %)

B konkurenénl vwhoda: 27 (45 %)

B lepsl image spoleénosti: 25 (41,67 %)

B zvySenl divéry vefejnosti: 23 (38,33 %)

B poskytovan! sluZeb i naroén&sim zakaznikam: 21 (35 %)
O zvySenl efektivnosti: 19 (31,67 %)

B FAepSenl organizacnl struktury: 14 (23,33 %)

B meoZnost ziskanl novych zakaznlkl: 12 (20 %)
BsnlZenl reklamacl: 12 (20 %)

Oneustal e zlepSovan(: 10 (16,67 %)

O lepsl motivace a spokojenost zaméstnanci: & (10 %)
OsnlZenl crganizaénich nakladd: 4 (6,67 %)

zdroj: httpofanketa-isovyplnto.cz

Obrézek 14: Anketa — Piinosy SMJ pro podnik
Zdroj: Vypliito, 2015

Podle respondenti je nejvétsim piinosem pro firmu kvalitnéjsi systém fizeni a zabezpeceni

kvality. Tuto moznost zaskrtl stejny pocet respondent.

zZaver:

Z obrazku 14 je vidét, ze zavedeni systém managementu kvality sebou piin

vyhod. Proto muze byt pro firmu tento systém velice pfinosny.
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5. otazka

Jaké je VaSe zaméstnani?

Jake je VaSe zaméstnani?

Estudent: 28 (46,67 %)
Ozaméstnany. 26 (43,33 %)
BOSVE: 4 (6,67 %)
Bnezaméstnany. 2 (3,33 %)

zdroj: httpofanketa-isovyplnto.cz

Obréazek 15: Anketa — Zaméstndni

Zdroj: Vypliito, 2015

Nejvice respondentd v této anketé tvoifi studenti a zaméstnané osoby (obrazek 15).

Z demografického hlediska byli respondenti zastoupeni z 85% zenami.

Zaver:
Skoro polovinu vzorku respondentt tvoii mladi lidé- studenti. To ma samoziejmé urcity
vliv na vysledky této ankety napt. tim, ze studenti vétSinou nedisponuji velkou praxi.

Nicmén¢ autorka prace si nemysli, ze by se tim snizila vypovidaci schopnost ankety.
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Shrnuti vysledka ankety

Tato anketa byla zafazena do diplomové price ztoho divodu, aby na zaklad¢ jejich

vysledkti mohla byt stanovena ptipadna doporuceni pro firmu z hlediska SMJ.

Autorka se zabyvala otazkou dilezitosti certifikati ISO. V teoretické ¢asti diplomové
prace zminuje nazory odbornikd na téma 1SO 9001, a zda existuje néco lepsiho nez ISO
9001.

Na zakladé vysledkii ankety 1ze zobecnit, co si mysli vétSina respondentii:
— firma by m¢la vlastnit certifikat,
— miiZze byt néco pravdivého na tom, ze certifikace je pouhy business,
— certifikat ISO neni rozhodujicim faktorem pti koupi vyrobku nebo vyuziti sluzby,

— nejvetsimi piinosy SMJ jsou kvalitnéj$i systém fizeni a zabezpeceni kvality.
Z vysledkli ankety tedy neni Uplné jasné, zda dneS$ni firmy opravdu potiebuji nebo
nepotiebuji mit zavedeny SMJ. Na rozhodovani o zavedeni systému ve firmach totiz maji

Caste¢ny vliv zkaznici (v nasem piipadé respondenti).

Firma Killich s.r.o. se nicméné bez certifikace obejit nemiiZe, protoZe ta je vyZzadovana

nékterymi zakazniky.
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11 Navrzené projekty zlepSovani

V ramci této kapitoly budou piedstaveny navrhy na zlepSeni v oblasti SMJ. Navrhy
autorky prace jsou predstaveny V podobé tzv. projektt zlepSovani, které jsou v oblasti
fizeni procesi a kvality aktualné velmi vyhledavanou formou feSeni. Ekonomické

zhodnoceni je v tomto ptipadé zaloZeno na vlastnim odhadu autorky.

1. Rozsireni certifikati
Na tuzemi Ceské republiky jsou nejvétsimi konkurenty spole¢nosti Killich s.r.o. v oblasti
prodeje spojovaciho materialu spole¢nosti Vrabec a Vrabec s.r.0. a spole¢nost Kebek s.r.o.

(Janda, 2009).

Byla provedena analyza téchto konkurentti z hlediska vlastnictvi poétu certifikati z oblasti
kvality (tabulka 3).

Tabulka 3: Analyza konkurence z hlediska poctu certifikatii

Killich s.r.o. Vrabec a Vrabec Kebek s.r.o.
S.I.0.
Certifikat Systém ANO ANO ANO
managementu kvality
Certifikat Systému ANO ANO NE
environmentalniho
managementu
Certifikat systému NE ANO NE
managementu
bezpecnosti prace

Zdroj: Vlastni zpracovani dle (Spojovacimaterialy, 2015), (Vrabec a Vrabec, 2015),
(Kebek, 2009)

Z vyctu v tabulce lze vidét, Ze ve srovnani s konkurentem Vrabec a Vrabec, spole¢nost
Killich s.r.0. neni vlastnikem certifikatu systému managementu bezpecnosti prace. Z tohoto

divodu je navrzeno, aby se spole¢nost Killich s.r.o0. nechala certifikovat v této oblasti.

Odhadované néklady:

- po konzultaci s pracovnikem certifika¢ni firmy, jsou stanoveny do 20 000 K¢
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2. Vytvoreni nového pracovniho mista
Jak jiz autorka uvedla v nekteré z predeslych kapitol, tak na fungovani SMJ se podili ve
firm¢ 3 pracovnici: manazer SMJ a EMS, obchodni manazer a vedouci obchodniho
oddéleni. Protoze Killich s.r.o. je obchodni firmou, tak zde neni prostor (finance) na

vytvofeni samostatné pracovni pozice jakou je napf. manazer kvality.

V rdmci vypracovani SWOT analyzy byla navrzena mezi piileZitosti vEétSi spolupraci se
Skolami a vyuziti penéz z evropskych fondi. Jako jedna ze slabych strdnek spole¢nosti

bylo uvedeno pietézovani pracovnikd.

Mezi projekty, do kterych by se firma mohla zapojit, patii napf. projekty:
e Staze pro mladé,
e Staze ve firmach,

e Odborné praxe pro mladé do 30 let v Libereckém kraji.

Nicméné tyto konkrétni projekty, které se snazi feSit nezaméstnanost mladych, budou

Vv pritbéhu roku 2015 koncit.

Odhadované naklady:
- mzdu zamé&stnanci nevyplaci firma, ale je hrazena z fondii EU a dalSich,
- zaSkoleni zaméstnance a straveny cas je kompenzovan firmé (mentorovi) ¢aste¢nou

refundaci mzdy (tabulka 4)

Tabulka 4: Mzda mentora a stazisty

Projekt Mzda mentor Mzda stazista

Staze pro mladé vychazi z primérné mzdy 60 K¢ za hodinu

na dané pozici

Staze ve firmach jsou hrazeny fixni néklady nema narok na mzdu
na staz, napt. 141 000 K¢

Odborné praxe do 30 let max. 165 K¢ za hodinu max. 24 000 K¢ za mésic

Zdroj: Vlastni zpracovani (Staze ve firmach, 2014), (Staze promlade, 2013), (MPSV, 2015)
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3. Investice do marketingu
Dalsi poznatek, ktery vyplynul ze SWOT analyzy, byl slabsi marketing. Proto autorka
navrhuje vylepSeni v oblastech, které se tykaji komunikace se zakazniky a ziskavani

zakaznik.

Komunikace se zakazniky
Do této doby probiha ve firmé komunikace se zakazniky formou: osobné, telefon, e-mail,

fax, posta.

Dnesni dobou hybe internet. Firmu Killich s.r.o. najdete také na Facebooku. Autorka
doporucuje zlepsit propagaci- komunikaci na této socialni siti ze strany firmy. V praxi dnes
firmy vyuzivaji v ramci komunikace aplikace dostupné na internetu. Vyhodu autorka prace
vidi vtom, Zze se jim snizi naklady za pouziti telefonu. Pro komunikaci se zakazniky

navrhuje nasledujici aplikace, které jsou zdarma:

e Skype,
e Viber,
e WhatsApp.

Ziskavani zdakaznikii
Firma Killich s.ro. ziskdva zadkazniky prostfednictvim vybudované sit¢ obchodnich

zastupcl a také prostiednictvim internetu.

V oblasti ziskavani zakaznikti vidim opét obrovsky prostor na socialni siti Facebook, kde
uzivatelé muazou firmu doporucit svym znamym. Na tuto socidlni sit lze také umistit

cilenou reklamu.

Odhadované naklady:
- aplikace zdarma,
- Skoleni ohledné propagace na Facebooku v Praze: 550 k¢ (Lukask, 2014),
- néaklady na dopravu cca 270 k¢.
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4. Dokumentace SMJ v elektronické podobé
Dokumentace SMJ je piistupna pouze v tisténé podobé. Trendem spole¢nosti je byt
Setrn&jsi K zivotnimu prostiedi. Firmy se potykaji s tzv. papirovou valkou. Jako inovaci
Vtomto pfipad¢ vidi autorka pievedeni dokumentace SMIJ =z tisténé podoby do
elektronické. Domniva se, ze soucasna technologie bude postupem ¢asu vytlacovat papir a
dokumenty budou nahrazeny elektronickou podobou. Jako ptiklad by uvedla diskutovanou

elektronickou evidenci trzeb.
Odhadované naklady:

- po odborné konzultaci s jednim z manazerti firmy Killich s.ro. byly naklady
odhadnuty na 3000 — 5000 K¢,

Tabulka 5: Celkovad kalkulace nakladu

Navrh na zlepSeni Naklady v K¢
Certifikéat 20 000
Nove pracovni misto 0
Marketing 820
Elektronicka podoba SMJ 3000 - 5000

Zdroj: Vlastni zpracovani

Celkova kalkulace naklada (tabulka 5), které jsou potiebné pro realizaci vySe uvedenych

navrhi pfipadnych opatfeni je stanovena v rozmezi 23 820 — 25 820 K&.
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Zavér
Hlavnim cilem této diplomové prace bylo vyhodnotit pfipravenost vybraného podniku

k obnoveni certifikace podle normy ISO 9001 a navrzeni doporuceni, které by prispély

k lepsi efektivité systému managementu jakosti.

Vypracovanim navrhti piedchazela reserse odborné domaéci i zahraniéni literatury zaméiené
na koncepci fizeni jakosti. Autorka prace dale popsala charakteristické znaky spole¢nosti,
ve které v ramci této kapitoly zpracovala analyzu silnych a slabych stranek, pfileZitosti a
hrozeb. Tato analyza slouzila jako zaklad pro ptipadnd doporuceni. Byl piedstaven systém
managementu jakosti, ktery je firm¢ dlouhodobé zaveden. Dale byla vypracovana studie
managementu jakosti ve spole¢nosti Killich s.r.0. za ucelem zjisténi, zda spole¢nost splituje
pozadavky stanovené normou CSN EN ISO 9001. Soudasti diplomové prace je také
anketa, kterd se zabyva problematikou ISO. Na tplny zavér jsou vypracovany projekty

zlepSovani, které jsou v soucasné dob¢ velice popularni v oblasti kvality.

Podle vysledki ze studie managementu jakosti Ize usoudit, Ze zavedeny systém
managementu jakosti funguje ve spole€nosti Killich s.r.o. velice dobfe a efektivné. Ve

v§ech bodech totiz spliiuje pozadavky, které jsou definované normou CSN EN ISO 9001.

Autorka préace realizovala 1SO anketu, aby se blize podivala na dtlezitost certifikati a
vnimani této problematiky vefejnosti. Podle respondentti by firma méla vlastnit certifikat.
Na druhou stranu byla potvrzena domnénka, Ze certifikace miize byt v dneSni dobé dobry
business. Také se ukazalo, Ze pfi rozhodovani o koupi vyrobku ¢i vyuziti sluzby neni
klicové, zda firma certifikdt vlastni nebo ne. Jako nejvétsi pifinos vidéli respondenti
kvalitnéj§i systém fizeni a zabezpeCeni kvality. Nelze surcitosti tedy fici, zda firmy
potiebuji nebo nepotiebuji certifikaty. Nicméné spolecnost Killich s.r.o. potiebuje byt
vlastnikem certifikatu, protoze ho néktefi zdkaznici vyzaduji. Bez certifikdtu by tak

spolecnost mohla pfijit o nékteré zakazky.

V posledni kapitole autorka prace vypracovala koncept navrhi, které by pro firmu mohly
byt piinosné z hlediska zlepseni fungovani zavedeného systému managementu jakosti. Ze

studie managementu jakosti ve spolecnosti Killich s.r.o. sice vyplynulo, ze spole¢nost
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splituje ve vSech smérech pozadavky stanovené normou, nicméné vzdy lze najit n&jaky
prostor pro zlepSeni. Autorka se podivala na hlavni konkurenty spole¢nosti Killich s.r.0. a
na zakladé toho navrhla, aby bylo rozsifeno portfolio certifikati o certifikat systému
managementu bezpecnosti prace. Dalsi navrzené projekty zlepSovani vychazi z analyzy
slabych strnek spole¢nosti. Byl navrzen vznik nového pracovniho mista dotovaného
z evropskych fondd, jejichz cilem je snizit nezaméstnanost mladych. Déle je zde prostor
pro zlepSeni v oblasti marketingu, zejména pokud jde o vyuziti dnes velice popularnich
socialnich siti. Poslednim navrhem je ptevedeni dokumentace SMJ z ti§téné podoby na
elektronickou. V ramci ekonomické analyzy byla stanovena celkova kalkulace pfipadnych

navrhi na zlepseni do 26 000 K¢.

Certifikace ISO firm¢ Killich s.ro. pfinasi fadu vyhod. Jevi se jako vstupenka pro
naro¢néjsi klientelu a také je svym zptusobem zivotné dilezita pro podnikani v oblasti
prodeje spojovaciho materialu. Po zpracovani této diplomové prace autorka prace vidi

budoucnost firmy v tomto ohledu velice pozitivné.
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P¥ilohy
Priloha A: Historicky vyvoj jakosti

V prvni kapitole diplomové prace byl vysvétlen pojem kvalita. V nasledujici podkapitole
podiva na vyvoj pohledt na jakost v ¢ase. Nejprve se dotkne starovéku a stiedoveéku, dale

obdobi 20. stoleti a nakonec sou¢asnosti a nedavné minulosti.

Kap. Al: Hlavni piedstavitelé managementu jakosti

Mnoho autort pfispélo k vyvoji fizeni jakosti svymi poznatky. Mezi hlavni osobnosti patii
napiiklad Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa nebo tieba Crosby. Kazdy z nich se svym

badanim zaslouzil o dalsi rozvoj.

W. Edwards Deming

Deming je autorem cyklu PDCA, ktery pomaha pfi feSeni problémi a zlepSovani. Metoda
se sklada ze ¢tyt fazi: planovat, udélat, zkontrolovat, upravit. Tento cyklus je také znam
jako Demingiv cyklus. (Veber aj., 2002)

Joseph M. Juran
Juran napsal velice vyznamnou knihu s ndzvem Quality Control Handbook (ptirucka tizeni
jakosti). PfiSel také s konceptem tzv. Juranovy trilogie kvality, ktera klade dtraz na

planovani, fizeni a zlepSeni kvality. (\Veber aj., 2002)

Armand V. Feigenbaum

Vymyslel koncepci komplexniho fizeni jakosti TQC (total quality control), ktera se pozdéji
zménila na TQM (total quality management). Ve své koncepci povazoval za nezbytné
splnit pozadavky zédkaznikid. Nicméné jak jiz bylo feceno, nase pozadavky se méni a tudiz i
na jakost by mélo byt nahlizeno jako na dynamicky prvek. Byl presvédcen, ze jakost je to,
co je nejlepsi pro uziti a zaroven za pfijatelnou cenu. Jako prvni naznacil ekonomické

souvislosti, které se museji brat v ivahu. (\eber aj., 2002)
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Kaoru Ishikawa
Ishikawa je japonsky predstavitel fizeni jakosti. Vefejnosti je zndm predevsim diky
diagramu pii¢in a nasledkt, ktery také byva nazyvan jako Ishikawtiv diagram. Tento

diagram shrnuje vSechny pficiny, které mohou vést k riznym nasledkam. (\Veber aj., 2002)

Philip B. Croshy

Crosby pfisel s koncepci tzv. zero defects (prace bez vad). Podle néj spole¢nosti maji
operovat na trhu takovym zplisobem, aby k zadnym vaddm nedochazelo. Paklize k vadé
dojde, tak je potom na lidech, aby upozornili na pfi¢inu vady a provedli napravna opatieni.

(\Veber gaj., 2002)

Kap. A2: Vyvoj jednotlivych pohledii na jakost

Kazda vé&dni disciplina ma néjaké historické kofeny a prosla urcitym vyvojem. Stejné tak 1
management jakosti. Abychom byli schopni porozumét soucasnému stavu ftizeni jakosti,

musime mit alespon zakladni znalosti o jeho historii.

Starovék a stredovék

Kvalitu lidé vyzadovali odjakziva. Kdyz naptiklad stavitel Spatn€ postavil dim, ktery
nékomu ublizil, tak si okamzité vyslouzil trest smrti. Takhle to alesponi chodilo ve staré
Mezopotamii. Pokud jde o stiedovék, tak tam uz byly jasné stanovena pravidla pro
femeslniky, co se tyka kvality produkce. Jiz v roce 1887 se v Anglii ustanovilo, Ze na

kazdém vyrobku musi byt oznaceni ptivodu zemé¢. (Spejchalové, 2007)
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20. stoleti

Problematika managementu jakosti v obdobi 20. stoleti je pro ptehlednost popsana

v nasledujici tabulce Al.

Tab. Al: Vyvoj zabezpecovani jakosti

Rok Typ modelu Charakteristika

1900 Model femesIné vyroby DélInik

1920 Model vyrobniho procesu s technickou kontrolou Technicka kontrola

1940 Model vyrobniho procesu s vybérovou kontrolou  Statistické metody technické kontroly
1960 Model s regulaci procesi CwQC

1975 Model s koncepci TQM Vsechny procesy v organizaci

1987 Model s kriterialnimi standardy Normy ISO fady 9000

1999 Model s integraci systémi ISM

? Model jediného systému fizeni VSichni zaméstnanci organizace

Zdroj: Upraveno dle Moderni management jakosti (Nenadal aj., 2008)

Nedavna minulost a sou¢asnost

Osmdesata léta dvacatého stoleti jsou povaZzovana za pocatky modernich systému fizeni

jakosti. Mimo vyroby jako takové se zafina brat na védomi 1 naptiklad navrh produktu a

dal$i véci s tim souvisejici. Diky modernim pfistupiim spolecnosti zacinaji chépat, ze

kvalita je nezbytnou soucasti Gspéchu. Zajimaji se tak o kvalitu u vSech vyrobnich fazi

produktu (potieby zakaznika, servis vyrobku atd.) Koncem devadesatych let se zacina fesit

problematika environmentdlntho managementu stejné¢ jako bezpecnosti pracovnikd.

(Spejchalova, 2007)
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Piiloha B: Finan¢ni méieni v systémech managementu jakosti

V ramci kapitoly finanéniho méfeni v SMJ budou uvedeny divody, pro¢ by firma méla
provadét tato mefeni. Dale budou zminény vydaje, které se vztahuji k jakosti a moznosti

analyzy dat o téchto vydajich.

Kap. B1: Vyznam finanénich méieni v SMJ

K ¢emu se vztahuje pojem finan¢ni méfeni? Jsou to ,,procesy sbéru a analyzy dat o
ruznych druzich vydaji, které jsou vykonavény s cilem pfetlumocit vSechna technicka a
organizacni opatfeni v oblasti jakosti do té¢ nejsrozumitelné&jsi feci- feci penéz.” Vyzkumy

dokazuji, Zze vyse zminéné vydaje jsou vyznamné. (Nenadal, 2004)

Proc¢ by firma méla provadet meéreni?

e Ignorovani vydajl, které se tykaji kvality, mize mit na firmu negativni dopad,
pokud jde o ekonomickou stranku.

¢ Finan¢nim ukazatelim rozumi vSichni zaméstnanci firmy.

e Analyzou dat, které souvisi s jakosti, 1ze identifikovat ptilezitosti pro zlepSeni.

e Informaci o té€chto vydajich mohou byt uZitecné z hlediska ekonomickych
disledkti, které se vztahuji k nespokojenosti zdkaznikli stejné¢ jako napf.
dodavateld.

¢ Financni métfeni mé také podil na snizeni celkovych nékladii firmy.

(Nenadal, 2004)

Kap. B2: Vydaje, které se vztahuji k jakosti a postup méreni

V podstaté se jedna o ndklady na jakost. Jsou to takové finan¢ni prostiedky, které je
dodavatel, resp. zakaznik povinen utratit za procesy zajisténi a zlepSeni kvality vyrobki a

procesi. (Nenadal, 2004)

Jak probihd proces finanéniho méteni v SMJ: rozhodnuti o zavedeni, stanoveni tymu,

vytvoreni metodiky, sbér dat, analyza a vyhodnoceni dat, provéteni vysledki, rozhodnuti o
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zmeéngé, realizace zlepSovani. Rozhodnuti o tom, zda zavést finanéni méfeni v SMJ, musi

ucinit vedeni firmy. (Nenadal, 2004)

Existuji 4 zakladni modely pro méfeni a monitorovani SMJ (tabulka B1): model PAF,

model COPQ, model procesnich nakladti, model nakladi na zivotni cyklus. (Nenadal,

2004)

Tab. Bl: Rozdily mezi modely financniho méreni v SMJ

Model PAF Model COPQ Model procesnich Model vydaju na
naklada zivotni cyklus

Vydaje- interni vady ano ano ano ano
Vydaje- externi vady ano ano ano ano
Vydaje- hodnoceni ano ano ano
Vydaje- prevence ano ano ano
Promrhané investice ano ano
a prilezitosti
Skody na prostiedi ano
Vydaje- jakost u ano
uzivatele

Zdroj: Upraveno dle Méteni v systémech managementu jakosti (Nenadal, 2004)

V praxi je nejvice pouzivan model PAF, ktery je mozno pouzit pokud jde jak o kvalitu, tak

o environmentalni oblast nebo také bezpecnost prace.

P- prevention costs (ndklady na prevenci)

A- appraisal costs (naklady na zjisténi dosavadniho stavu)
F- failure costs(néklady vzniké nedostatky)

(\Veber aj., 2002)

Z tabulky lze vycist, Ze model PAF je zalozen na ctyfech zakladnich faktorech, kterymi

jsou vydaje na interni vady, vydaje na externi vady, vydaje na hodnoceni, vydaje na

prevenci. Je potieba definovat, co kazda charakteristika znamena a ¢eho se tyka.
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Vydaje na interni vady
Informace o tomto druhu vydajti jsou firmé snadno dostupné. Jedna se takové vydaje, které
se vytvafeji uvnitt firmy. Vznikaji z chyb, kterych se firma dopousti pii realizaci
pozadavka na kvalitu a dale pozadavku, které jsou dany patfi¢nou legislativou. Zakladni
¢lenéni vydajli na interni vady:

e vydaje na vady pfi vyrob¢ a poskytovani sluzby,

e vydaje vztahujici se k vadam dodavek,

e vydaje vztahujici se k vadam navrhu a vyvoje,

e dalsi vydaje na interni vady.

(Nenadal, 2004)

Vydaje na externi vady
Jedna se o takové vydaje, které jsou zpisobeny diky nesplnéni zakaznikovych narokl a
legislativnich pozadavku, které je potifeba dodrzet po dodani zbozi zakaznikovi. Zakladni
¢lenéni vydajii na externi vady:

e vydaje vztahujici se k nespokojenosti zakaznika,

e vydaje z titulu ztracenych ptileZitosti.

(Nenadal, 2004)

Vydaje na hodnoceni
Jsou to veskeré vydaje, které jsou néjakym zplsobem propojeny s procesy posouzeni a
prokazani shody, jenz je tolerovana ze strany vyrobce. Zakladni ¢lenéni vydaji na
hodnoceni:

e vydaje na interni procesy posuzovani shody,

e vydaje na externi procesy posuzovani shody,

e vydaje na nakup a udrzbu méftidel,

e vydaje na pfezkoumani zdznamu o hodnoceni,

e dalsi vydaje na hodnoceni.
(Nenadal, 2004)
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Vydaje na prevenci
Tyka se vydajii vynaloZzenych na takovou Cinnost, kterd je spojena s piedchdzenim a
snizenim mozného rizika vzniku neshod. Zakladni Clenéni vydajii na prevenci:

e vydaje na rozvoj vztahti se zdkazniky,

e vydaje na management jakosti navrhu,

e vydaje na management jakosti dodavek,

e vydaje na management jakosti pfi realizaci vyrobku a sluzby,

e vydaje na organizaci a spravu systému managementu jakosti,

e vydaje na realizaci projektl zlepSovani,

e dalsi vydaje na prevenci.

(Nenadal, 2004)

Ve zbyvajicich modelech (model COPQ, model procesnich nakladi, model vydaju na
zivotni cyklus) se dale mluvi o promrhanych investicich a pftilezitostech, Skodach na

prostfedi a vydajich vztahujici se k jakosti u uzivatele. (Nenadal, 2004)

Promrhané investice a prilezZitosti

Hlavnim davodem vzniku tohoto druhu vydaji jsou S$patna rozhodnuti vedoucich
pracovnikl. Jedna se o zbyte¢né vydaje, které souviseji se Spatnym odhadem a
rozhodnutim. Identifikace vydajii miiZze byt Casto velmi problematicka z dlivodu neptiznani
mozného pochybeni ¢i Casového zpozdéni. Muze se jednat napf. o vydaje na zasoby
materialu, ktery se nestihl spotiebovat do terminu ¢i ztrat zptisobenych kradezi, nedobytné

pohledavky atd. (Nenadal, 2004)

Skody na prostiedi

Jedna se o vydaje, které vznikaji v disledku nesplnéni pozadavki vztahujici se k zivotnimu
prostiedi. Zahrnuje také vydaje potfebné na navraceni prostfedi do prvotniho stavu. Mohou
to byt napf. vydaje na pokuty za Skody na zivotnim prostfedi, vydaje na recyklaci

pouzitych materialt a dalsi. (Nenadal, 2004)
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Vydaje vztahujici se k jakosti u uZivatele
Tyto vydaje se vytvoii az jako dusledek pouzivani vyrobkl zakazniky. Mluvi se o Uplném
souctu vydaji uzivatele, které jsou vynalozeny na provoz a péci pouzivaného systému.
Zakladni ¢lenéni vydaju vztahujicich se k jakosti u uzivatele:

e vydaje na provoz a udrzbu vyrobku,

e vydaje z titulu nedisponibility vyrobku,

e vydaje na likvidaci vyrobku po jeho doziti.

(Nenadal, 2004)

Kap. B3: MozZnosti analyzy dat o vydajich vztahujicich se k jakosti

Analyza dat mé dva hlavni cile. Prvnim cilem je poznat trendy vyvoje skupin vydajt, které
se vztahuji k jakosti. Druhym neméné dualezitym cilem je nalezeni pfilezitosti ke

zdokonalovani, hlavné v oblasti zredukovani ztrat. (Nenadal, 2004)

Pro dosazeni prvniho cile analyzy dat je zapotfebi pouziti patficnych grafickych vystupd.
Jesté¢ vyznamnéj$i je nalezit¢ navrhnout Skalu pomérovych ukazateli. Porovnavaci
zékladna bude urcena takovym zpiisobem, aby bylo mozné tyto ukazatele porovnat v Case

stejn€ jako v k moznym zménam porovnavaci zakladny. (Nenadal, 2004)

Zakladnim absolutnim ukazatelem je ve vétSin€ piipadil celkovy objem vydajl, které se

vztahuji k jakosti — VQ.

VQ=Vi+Ve+Vpp+Vsp+Vh+Vp 1)

kde:

V1...vydaje na interni vady v organizaci v ur¢itém obdobi v K¢&

Ve...vydaje na externi vady v organizaci v daném obdobi v K¢

Vpp..vydaje na promrhané investice a ptilezitosti v organizaci v ur¢itém obdobi v K¢

Vsp..vydaje na Skody na prostfedi v organizaci v daném obdobi v K¢
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Vh...vydaje na hodnoceni v organizaci v daném obdobi v K¢
Vp...vydaje na prevenci v organizaci v daném obdobi v K¢
(Nenadal, 2004)

Tento ukazatel ma charakter vstupniho ukazatele k dalSimu vyuziti prace v poméerovych
ukazatelich. Nenadal (2004) poukazuje na tfi pomérové ukazatele. Prvni by mél byt vyuzit
ve vSech organizacich. Tento ukazatel stanovuje zmény celkovych vydaja, které se vztahuji
k jakosti v Case. Je oznaCovan jako index zmén vydaji vztahujicich se k jakosti — Ivq.

(Nenadal, 2004)

Ivg =Vai1/ Vo (2)

kde:

V(z...objem vydaju vztahujicich se k jakosti v obdobi 1
V(o ...objem vydaju vztahujicich se k jakosti v obdobi 0
(Nenadal, 2004)

Pomoci vySe zminéného ukazatele 1ze monitorovat vydaje, které se vztahuji k jakosti v
meziro¢nim, popf. jinak zvoleném obdobi. Nicméné vzorec neodrazi piipadné zmény
vykont, které mohou nastat v organizaci béhem sledovaného obdobi. Z tohoto divodu by

mél byt vyuzit dalsi ukazatel, kterym je index zmén vykont — Iv. (Nenadal, 2004)

Iv =Vo1/ Voo (3)
kde:

\01...objem vykonu organizace v obdobi 1 ve vhodnych jednotkach (K¢, tuny atd.)
V0o...objem vykonti organizace v obdobi 0 ve stejnych jednotkach

(Nenadal, 2004)

Paklize bude hodnota Ivq niz§i nez hodnota Iv ve srovnatelném obdobi, tak to bude

povazovano za pozitivni trend. (Nenadal, 2004)
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Poslednim zminénym ukazatelem je pomér vSech neproduktivnich vydaji k celkovym

nakladim organizace — Pvn. (Nenadal, 2004)

Pvn = (V1 + Ve + Vpp + Vip) / Nc 4)

kde:
Nc...celkové néklady organizace ve sledovanem obdobi
(Nenadal, 2004)

Hodnota poméru by se méla snizovat diky realizovani projektt, které maji za cil

zlepsovani. (Nenadal, 2004)

Neni dulezity pocet pouzitych ukazateld, nybrz to, aby mély maximalni vypovidaci

schopnost pro jejich uzivatele. Pomoci nich se totiz budou pracovnici rozhodovat.

Vyuziti analyzy dat

V této Casti diplomové prace byla popsana dilezitost finanéniho méteni v . SMJ, kroky
vedouci k méfeni a moZnosti analyzy dat. Spole¢nost by se méla zabyvat vysledky méteni
a podle toho utvafet sva rozhodnuti. Paklize vysledkim pracovnici nebudou piikladat

vahu, méfeni postrada smysl.
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Piiloha C: Organizaéni struktura spole¢nosti Killich s.r.o.

Vedeni spolecnosti tvofi:

reditel/jednatel

Petr Killich

obchodni manazer, marketing

Stépan Janda

vedouci obchodniho oddéleni- ndkup CR

Jiti Kobr

obchodni oddéleni- piijem objednavek, e-shop

Iva Pavlickova

obchodni oddéleni- fakturace, platby

Kvéta Madlova

obchodni oddéleni- back office obchodnich zastupcti, cenové nabidky, reklamace
Jana Hauzerova

obchodni oddéleni- cenové nabidky

David Vodrazka

obchodni zastupce - Ceska Lipa, Varnsdorf, D&&in, Mé&lnik, Mlada Boleslav, Usti
nad Labem, Teplice, Most, Louny, Kladno, Kralupy n.VIt., Litométice

Petr Jitik

obchodni zéastupce - Morava, Slezsko, Slovensko

Jiti Jenik

obchodni zéastupce - Jablonec n/N, Turnov, Ji¢in, Semily, Zel. Brod, Tanvald,
Jilemnice, Harrachov, Vrchlabi, Kolin, Nymburk

Boris Pastorek

obchodni zastupce - Stiedocesky, Karlovarsky, Plzensky kraj

Ludék Travnicek

rozvoz zbozi - Liberecky kraj

Leopold Louvar

Ucetni

Eva Malinska

vedouci prodejny
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Miloslav Dymokursky
e vedouci skladu
Jindfich Sevéik

(Spojovaci materialy, 2015)
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Priloha D: Certifikat Systemu managementu kvality

T Y = )
CLPR

Germanischer Lloyd Group

certifika

Timto potvrzujeme, Ze systém managementu kvality organizace

@ KILLICH

spojovaci materidly

Killich s.r.o.
Luzecka 350, 464 01 Raspenava
Provozovna:

Americka 215/75, 460 10 Liberec
IC: 25493558

byl provéfen a uznan akreditovanym certifikacnim organem ¢&. 3016
Ceskym lodnim a primyslovym registrem, s.r.o. ve shodé& s normou

CSN EN ISO 9001:2009

Certifikovany systém managementu kvality:

Velkoobchod spojovacim materialem, kotevni technikou,
stavebni chemii, naradim, brusnymi, feznymi a diamantovymi kotouci.
Skladovani, logistika a manipulace se zboZzim. Déleni materialu.

Toto uznani je dale podminéno tim, Ze drZitel bude udrZovat systém managementu
kvality podle uvedené normy, coZ bude sledovano ze strany
Ceského lodniho a primyslového registru, s.r.o.

Certifikat byl poprvé vystaven v roce 2003 a od té doby je udrzovan.
Tento certifikat nahrazuje certifikat €. 1C-82750 platny do 21.12.2012.

Cislo certifikatu:
Certifikat je platny ofi/do: 27.12.2012/26.12.2015
Datum a misto vystgveni: 27.12 2, Praha

A Za CLPR s.r.o.

S 3016

IC-86118

Cesky lodni a priimyslovy registr, s.r.o., Sobéslavska 2063/46, 130 00 Praha 3
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Piiloha E: Certifikat Systému environmentalniho managementu

B oraey
CLPR

Germanischer Lloyd Group

t . | . k - t
Timto potvrzujeme, Ze systém environmentalniho managementu organizace

A KILLICH

spojovaci materialy

Killich s.r.o.
Luzecka 350, 464 01 Raspenava
Provozovna:

Americka 215/75, 460 10 Liberec
IC: 25493558

byl provéren a uznan akreditovanym certifikaénim organem ¢&. 3016
Ceskym lodnim a pramyslovym registrem, s.r.o. ve shodé& s normou

CSN EN ISO 14001:2005

Certifikovany systém environmentalniho managementu:

Velkoobchod spojovacim materialem, kotevni technikou,
stavebni chemii, naradim, brusnymi, feznymi a diamantovymi kotouci.
Skladovani, logistika a manipulace se zboZim. Déleni materialu.

Toto uznani je dale podminéno tim, Zze drzitel bude udrzovat systém environmentalniho
managementu podle uvedené normy, coz bude sledovano ze strany
Ceského lodniho a priimyslového registru, s.r.o.

Certifikat byl poprvé vystaven v roce 2003 a od té doby je udrzovan.
Tento certifikat nahrazuje certifikat €. IE-82750 platny do 21.12.2012.

Cislo certifikatu: IE-86118

Certifikat je platny od/do: 12.2012/26.12.2015
Datum a misto taveni: 2.2012, Praha

$ 3016 Za CLPR s.r.o.

Cesky lodni a primyslovy registr, s.r.0., Sobéslavska 2063/46, 130 00 Praha 3
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Priloha F: I1SO anketa

Dobry den,

studuji na Technické univerzit¢ v Liberci a chtéla bych Vas pozadat o zodpovézeni
nasledujicich nékolika otazek, které se tykaji problematiky ISO. Vysledky z této ankety
budou pouzity vyhradné pro ucely moji diplomové prace. Vyplnéni Vam zabere max. 3

minuty. Pfedem d€kuji za spolupraci.

Otazky
1. Certifikat doklada, ze systém managementu kvality byl ve firmé provéfen a uznan ve
shodé s normou, kterou je napt. CSN EN ISO 9001:2009. Myslite si, Ze by firma méla

timto certifikatem disponovat nebo certifikaci nepovazujete za dileZitou?

a. ano, firma by méla vlastnit certifikat
b. ne, firma nepotfebuje mit certifikat

C. nevim

2. Co si myslite o tom, Ze certifikace dnes miiZe byt pouhy business a tudiz
negarantuje kvalitu?

a. do jisté miry souhlasim, mize na tom byt néco pravdivého

b. zcela souhlasim

c. nesouhlasim

d. nevim

3. Ovliviiuje VaSe rozhodovani pii koupi néjakého vyrobku nebo vyuziti sluzby fakt,
zda firma mé nebo nema certifikat 1SO?

a. ano

b. spiSe ano

C. ne

d. spise ne

e. nevim
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4. Kde vidite nejvétsi piinosy zavedeného systému managementu kvality v podniku?
a. konkurenéni vyhoda

b. moznost ziskani novych zakazniki

d. kvalitngjsi systém fizeni

e. zlepSeni organizacni struktury

f. zvySeni efektivnosti

g. zabezpeceni kvality

h. lep$i image spole¢nosti

I. snizeni organiza¢nich naklada

J. neustalé zlepSovani

K. lep$i motivace a spokojenost zaméstnanct
. sniZeni reklamaci

m. zvySeni duvéry vetejnosti

n. vlastni odpoved’

5. Jaké je VaSe zaméstnani?
a. student

b. zaméstnany

c. OSVC

d. nezamé&stnany

e. dichodce
6. Uved’te prosim VaSe pohlavi.
a. muz

b. Zena

Moc dékuji za vyplnéni této ankety.
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